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GLOSARIO 
 
 Arquitectura: proceso de diseño inicial que identifica los subsistemas  y establece una 
relación para el control y comunicación de éstos (Sommerville 2006). 
 Comercialización: se desarrolla de diferentes formas, como los paquetes de software, 
reingeniería, outsourcing, body shopping, offshore y, por supuesto, la construcción a la medida, 
que ha marcado la tendencia en las empresas del sector hacia el mercado que, día a día, demanda 
servicios personalizados debido a que las necesidades y los requerimientos varían 
constantemente. 
 Crecimiento organizacional: habilidad de una organización para sobrevivir y prosperar 
dentro de su medio o entorno. 
 Diseño Global: de la solución y análisis de la integridad referencial (integración con otras 
aplicaciones). 
 Gerencia de software: cubre los diferentes aspectos para la administración y la gestión de 
proyectos, como los riesgos, la calidad, la configuración, los procesos y la adquisición del software. 
Cabe resaltar que en este aspecto las empresas locales presentan grandes falencias, y se 
presume que es debido a que algunas de ellas no lo implementan en ninguno de sus procesos. 
 Indagación teórica: es la profundización en los contenidos a través de una  búsqueda 
empírica. 
 Indicador de productividad: es el parámetro que mide la relación entre trabajo y el 
recurso tiempo. 
 Ingeniería de software: consta de la ingeniería de requerimientos, el diseño del software, 
la codificación, el testing, la operación y el mantenimiento de los diferentes eslabones de la 
cadena. 
 Inhouse: nombre comercial de las aplicaciones, correspondiendo a aplicaciones 
desarrolladas en su interior y soportadas por un Tercer Nivel, (outsourcing) es decir son 
aplicaciones que son hechas en Casa; ―Inhouse‖. 
 Inteligencia de Negocios: conjunto de estrategias y herramientas enfocadas a la 
administración y creación de conocimiento, mediante el análisis de datos existentes en una 
organización o empresa. 
 Lógica empresarial: cualquier regla personalizada o prueba de validación que se aplica a 
los datos antes de insertarlos, actualizarlos o eliminarlos de la base de datos. 
 Mantenimiento Adaptativo: cambio por nueva plataforma o nuevas normas 
 Mantenimiento Adaptativo: cambios resultado de un requisito nuevo o modificado. 
 Mantenimiento Correctivo: cambios en respuesta a errores. 
  
 Mantenimiento Preventivo: facilita la tarea de mantenimiento por reestructuración o 
reingeniería. 
 Mejoramiento de la productividad: aprovechamiento de las capacidades de aprendizaje 
del personal. 
 Mesa de servicio: canal de comunicación entre el usuario y la empresa que está a cargo 
del SMAI. 
 Metodología ITIL: metodología que propone el establecimiento de estándares, para 
mejorar el control, operación y administración de los recursos. 
 Productividad: es la relación entre la producción obtenida por un sistema productivo y los 
recursos utilizados para obtener dicha producción. 
 Serena Dimensions: aplicación en la cual se registran la Lb, Solentregas (conjunto de 
requerimiento que hacen parte del RFC Request For Change‖ o solicitud de un cambio) y se toman 
los objetos que sufren modificación. 
 Service  Manager: aplicación en la cual se registran las Solicitudes de Cambio: Análisis de 
impacto, Plan de trabajo, Marcha Atrás, Duración, Responsables, Objetos impactados, Aplicación. 
 SIMAPRO: sistema de medición y avance de la productividad. 
 Ventaja Competitiva: es la base del desempeño sobre el promedio dentro de una 
industria. 
 Logística: hace referencia a toda gestión que se planea, implementa y controla 
permitiendo que los flujos normales del proceso se lleven a cabo logrando la satisfacción del 
usuario final. 
 Sistemas de información: es el conjunto de información interna y/o externa que ayuda a 
organizarse a nivel organizacional y sectorial. Permite tomar la información como soporte de las 
decisiones o como soporte de las transacciones (Lyytinen y Robey 1999). 
 Preaprobado: Todo ajuste que requiera el usuario en cuanto a cambio de label, cambios 
en mensajes promocionales, cambio de color de  letras, cambios de color en pantallas o demás 
ajustes que mejoren la presentación para las aplicaciones de Contactcenter. 
 
 
  
RESUMEN 
 
Las empresas de hoy, han visto la necesidad de implementar estrategias que les permitan 
proyectarse como las mejores en su gremio, conocer con mayor detalle aquellos aspectos 
importantes y trascendentales, para ser más competitivas en su entorno y por ende mejorar sus 
condiciones organizacionales y productivas (Williams y Carver 2010). 
 
La empresa TELCOX
1
 desea hacer parte del grupo de organizaciones con reconocimiento y 
crecimiento a nivel sectorial. Para ello debe definir parámetros que le permitan medir su 
crecimiento a nivel organizacional y sectorial  buscando herramientas para su ejecución. 
 
Debido a que actualmente no genera indicadores que permitan medir su desempeño, TELCOX ha 
decido implementar la metodología SIMAPRO, dentro de los Servicios de Soporte y Mantenimiento 
de las Aplicaciones Inhouse SMAI, la cual complementa la metodología ITIL (Librería de 
Infraestructura de Tecnologías de Información) con el fin de mejorar el servicio prestado. 
 
El servicio de Soporte de Mantenimiento de las Aplicaciones Inhouse
2 
(SMAI) es soportado por la 
empresa de Software TELCOX a una empresa de Telecomunicaciones radicada en Bogotá.  El 
objetivo de este trabajo es presentar la situación actual del SMAI con el fin de evaluar su condición 
y proponer la metodología SIMAPRO para complementarla con la metodología ITIL.   
 
Al analizar el proceso de SMAI se identificó que existen falencias, las más significativas son: el 
incumplimiento de tiempos en desarrollo / soporte y en la presentación de la documentación 
requerida dentro de los tiempos establecidos. Al implementar la metodología en el SMAI se 
definieron objetivos, indicadores  y valores de medición los cuales permitieron una mejora 
sustancial en algunos indicadores. Sin embargo se recomienda generar continuamente  propuestas 
de mejora y hacer seguimiento a sus resultados permitiendo de esta forma aumentar la efectividad, 
factor importante para el logro de la productividad del SMAI. 
  
                                                     
1 Por razones de confidencialidad, no se dará a conocer el nombre real de la empresa donde se llevará a  cabo esta 
investigación; para efectos de esta exploración se denominará TELCOX 
2 Nombre comercial de las aplicaciones, la cual corresponde a aplicaciones desarrolladas en su interior y soportadas por un 
Tercer Nivel, (outsourcing) es decir son aplicaciones que son hechas en Casa; ―Inhouse‖  
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INTRODUCCION 
 
La presente investigación abarca el tema de la productividad y  gestión de conocimiento dentro de 
una empresa de software, que por razones de confidencialidad se llamará TELCOX, en el servicio 
de Soporte y Mantenimiento de las Aplicaciones Inhouse (SMAI) desarrolladas y utilizadas por una 
empresa de telecomunicaciones colombiana. 
 
La productividad definida como efectividad en el logro de los objetivos (Mertens, 2002) y la gestión 
del conocimiento como herramienta que contribuye al aprendizaje organizacional, permitiendo 
convertir el conocimiento tácito en explicito (Gourlay 2006). 
 
La característica principal dentro del SMAI para TELCOX, es la escasez de indicadores y 
retroalimentación de éstos. El conocimiento está implícito en las personas; es decir no se 
encuentra materializado en instrumentos tales como: documentación para capacitaciones, 
documentos de soporte como manuales e instructivos. 
 
Para analizar esta problemática es necesario conocer sus causas. Algunas de ellas son la 
ausencia de procesos al interior de la empresa que promuevan la generación de conocimiento 
(inducción, capacitación, divulgación), la falta de medición de indicadores que  permitan el 
mejoramiento de la productividad. 
 
El  mejoramiento de la productividad es la obtención de la efectividad  a través del 
aprovechamiento del conocimiento (Mertens, 2007). 
 
La productividad se puede mejorar tanto en el servicio como en el proceso; las técnicas para su 
implementación son variadas y son acordes a cada tipo de empresa, el resultado final de su 
ejecución consiste en la obtención de la eficiencia y eficacia (Mertens, 2002). 
 
El mejoramiento de la productividad dentro del SMAI se pretende llevar a cabo a través de la 
implementación de la metodología SIMAPRO. Esta metodología permite definir objetivos, 
indicadores y propuestas para su cumplimiento, de esta manera se promueve la concientización en 
la realización correcta de sus tareas, lo que conlleva a una mejora de efectividad y por ende a un 
aumento en la productividad. 
  
Los beneficios a nivel social se hacen tangibles dentro de ésta propuesta; ya que permite dar a 
conocer a los integrantes del grupo de SMAI, mejores formas de socializar el conocimiento, definir 
2 
 
indicadores, establecer valores de medición, que conlleven a la definición de iniciativas para ser 
más efectivos en la realización de sus labores; de igual manera generando indicadores en la 
gestión del proceso del SMAI. 
 
 A nivel académico, motiva al investigador a indagar sobre herramientas que articulen los procesos 
con el recurso humano y profundizar en temas que permitan generar un aporte a la empresa 
TELCOX haciendo uso de la interacción academia –empresa. 
 
A nivel profesional, induce al investigador a generar valor agregado a las actividades que 
diariamente realiza, permitiendo ampliar y aplicar su conocimiento.  
 
Así mismo estimula al mejoramiento de la productividad a través de valores tales como la 
responsabilidad y honestidad; promoviendo el buen uso de las herramientas que se tienen a 
disposición. 
 
La estrategia empleada para el desarrollo de la propuesta consistió en la implementación de la 
metodología SIMAPRO, la cual se realiza a través de juntas periódicas, valoración de la situación 
actual y la retroalimentación para definir aspectos a mejorar, indicadores, valores para su medición, 
propuestas de mejora y estrategias a implementar. 
 
En entrevistas con el gerente administrativo y gerente del proyecto SMAI de TELCOX, se logró 
identificar la necesidad de establecer medidas que permitan conocer de manera certera y en 
tiempo real, las falencias en el proceso y los puntos que se encuentran en equilibrio. De igual 
manera se resaltó la importancia de definir procesos de calidad al interior de la empresa que 
aseguren que el conocimiento siempre permanezca dentro de ésta y no sea retenido por las 
personas. 
 
Durante la investigación de campo, uno de los obstáculos fue la capacitación de la metodología 
SIMAPRO a los integrantes de los grupos, ya que la disponibilidad en tiempo era escasa. Por otra 
parte el conocimiento, sólo lo poseía un pequeño grupo de individuos, la ausencia de estas 
personas generó retrasos y represamiento de las labores diarias. 
 
En la actualidad el SMAI  está soportado bajo la metodología ITIL. Esta contiene procesos que 
permiten identificar el inicio y fin de éstos, cada uno de ellos registrado a través de datos 
cuantitativos, los cuales se convierten en un aspecto complejo y difícil de medir en una sola unidad 
de medida  (Lutters & Seaman, 2007).  
3 
 
 
La metodología SIMAPRO
3
, es la propuesta para este complemento; la cual es un sistema de 
aprendizaje, enfocado a lograr los objetivos del área y de la organización en su conjunto. Su  
propósito final es el de mejorar la eficiencia, la calidad y las condiciones de trabajo en las 
organizaciones; a través del involucramiento y compromiso del personal operario, mandos medios 
y la gerencia (Mertens, 2002). 
 
Teniendo en cuenta estas premisas, se analizó el comportamiento de los RFCs e incidentes 
consolidados desde el año 2009 y parte del 2010 (hasta abril). El desarrollo de esta propuesta, 
permitirá conocer la situación actual del SMAI, de tal manera que se evidencie la importancia de 
implementar una metodología complementaria, para mejorar la productividad y calidad del 
software. La calidad del software es considerada como requisito fundamental para competir en el 
mercado nacional e internacional (Rivero, Montilva, Barrios, Murúa, & Granados, 2009). 
 
El presente trabajo está  compuesto de cuatro capítulos. En el primero se realiza el planteamiento 
¿El SMAI debe ser reforzado por medio de la definición de indicadores, estrategias y planes que 
conlleven al mejoramiento de la productividad y de la calidad, en donde dichos criterios son claves 
para el desarrollo integral? 
 
En el segundo capítulo se contextualizaron los temas tratados en el desarrollo de la metodología 
en el cual se destacan la influencia de la gestión del conocimiento dentro de las empresas de 
software, la importancia de conocer la cadena de valor, el eslabón al cual se dedica TELCOX  y la 
figura comercial ―Outsourcing‖ bajo la cual se desarrolla el SMAI. 
 
En el tercer capítulo veremos la situación actual de la empresa TELCOX y del proceso SMAI, 
Detallando el entorno a nivel nacional, internacional y la situación del software en nuestro país. 
 
En el último capítulo se condensará el resultado de la aplicación de la metodología SIMAPRO, 
dando a conocer el resultado en cuanto a definición de los objetivos, indicadores, valores de 
medición, propuestas de mejora y estrategias. 
  
                                                     
3 Sistema de Medición y Avance de la Productividad 
4 
 
1. GENERALIDADES 
1.1. ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION 
Actualmente, el  mantenimiento de Software al interior de una empresa es un elemento generador 
de costos altos.  La escasez en modelos de gestión y la percepción del desarrollo de las tareas 
como algo difícil lo cataloga como ineficaz (April & Abran, 2009). Los anteriores criterios son los 
más trascendentales, para explicar el porqué una empresa de Telecomunicaciones ubicada en 
Bogotá opera bajo la figura de Outsourcing. 
 
Hoy en día los sistemas de software se han convertido en herramientas útiles para mejorar las 
condiciones organizacionales de las empresas. Permiten tener mayor control y mejor 
aprovechamiento sobre los recursos existentes (Bhatt, Shroff, Anantaram, & Misra, 2006). Cabe 
aclarar que dichas actividades generan en las empresas,  costos muy altos, que muchas veces se 
pueden disminuir si se hace buen uso de las herramientas o mejor aun contratando de manera 
externa a quienes sean líderes en el área ( Krishna S, 2004. y Ahmed, 2006). 
 
TELCOX
4
 actúa como proveedora de software para una empresa de Telecomunicaciones.  
 
TELCOX se encarga de manejar el Soporte de Mantenimiento de las Aplicaciones Inhouse
5
 
(SMAI). Para ello asesora, desarrolla e implementa soluciones informáticas que son solicitadas por 
un usuario final; buscando siempre el cumplimiento de los Indicadores legalmente definidos la 
empresa de Telecomunicaciones. 
 
Los indicadores que actualmente se generan dentro del SMAI son obtenidos de la herramienta 
Service Manager
6
 información que constantemente debe ser modificada. Debido a factores 
externos o internos tales como falta de recursos, actividades abiertas, aumento de tiempos en la 
solución, reproceso en la información; ocasionando en los resultados de los indicadores tiempos 
sobredimensionados e inconsistencia en el real inicio y fin de las actividades. 
 
Se evidencia que no existe un seguimiento en cuanto a inicio y fin de las actividades al interior del 
SMAI. De igual manera, no existe un instructivo en el cual se indiquen las fechas que deben ser 
                                                     
4 Por razones de confidencialidad, no se dará a conocer el nombre real de la empresa donde se llevará a  cabo esta 
investigación; para efectos de esta exploración se denominará TELCOX. 
5 Nombre comercial de las aplicaciones, la cual corresponde a aplicaciones desarrolladas en su interior y soportadas por un 
Tercer Nivel, (outsourcing) es decir son aplicaciones que son hechas en Casa; ―Inhouse‖  
6 Aplicación en la cual se registran las Solicitudes de Cambio: Análisis de impacto, Plan de trabajo, Marcha Atrás, Duración, 
Responsables, Objetos impactados, Aplicación. 
5 
 
tenidas en cuenta para la generación de indicadores; esto con el fin de verificar si las 
modificaciones dentro del proceso son reales o ficticios. 
 
El mantenimiento de software es definido como toda aquella modificación que se realice a un 
producto por concepto de mejora en atributos, rendimiento o para hacerlo más flexible y/ o 
operativo, es decir, acomodarse a las condiciones actuales del negocio (Pankaj, Shroff, Anantaram, 
& Misra, 2006).  
 
El manejo adecuado del software genera mejoras en el proceso, de igual manera, permite controlar 
los costos y reducir el esfuerzo en la solución; ya que si se adoptan soluciones anteriores, es decir 
reutilización, evita la repetición de los mismos errores (Feng, Mookerjee, & Sethi, 2006). 
 
Los proveedores de la empresa de Telecomunicaciones, que dependen de ingresos por el 
desarrollo y mantenimiento de software, hoy en día, deben ser más competitivos y presentar a sus 
usuarios alternativas claras para que sean aceptadas, catalogadas como de excelente calidad y 
por ende satisfaga las necesidades del cliente  (April, Hayes, Abran, & Dumke, 2005). 
 
La empresa de Software TELCOX ofrece dos diferentes líneas: Desarrollos a la medida y  Servicio 
de soporte y mantenimiento, la productividad en la última es la que se desea intervenir, permitiendo 
generar mejoras en los procesos actuales sin desvirtuar o tergiversar el proceso al cual debe 
ceñirse la empresa.
7
  
 
Debido a la complejidad del mantenimiento de software, su fase se divide en varias categorías: 
correctivo
8
, preventivo
9
, perfectivo
10
, adaptativo
11
 (Williams & Carver, 2010). Cada  una de las 
anteriores categorías, busca mejorar continuamente los procesos y por ende lograr la satisfacción 
total del usuario final. 
 
Los proveedores de la empresa de Telecomunicaciones haciendo uso de herramientas 
tecnológicas, las cuales les permita actuar más rapidamente y con mejores resultados, buscan 
disminuir sus costos internos, ofrecer alta calidad, oportunidad en la entrega y ser superior con 
                                                     
7 Plan de Proyecto del SMAI de TELCOX 
8 Cambios en respuesta a defectos 
9 Facilita la tarea de mantenimiento por reestructuración o reingeniería 
10 Cambios resultado de un requisito nuevo o modificado 
11 Cambio por nueva plataforma o nuevas normas 
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respecto  a los de la competencia. Ya que el éxito de las empresas está en la generación de valor 
al producto y en la diferenciación del mismo  (Tan & Vonderembse, 2006). 
 
Es importante resaltar, que el mantenimiento de software es muy variable debido a las condiciones 
del entorno en el cual se desarrollan, por lo cual, es importante medir y analizar las soluciones para 
hacerlo más eficiente y útil al usuario final (Benestad, Anda, & Arisholm, 2009).   
 
En la industria del software existen muchos conceptos relacionados con la fase de mantenimiento, 
uno de ellos es el SPI ―Software Process Improvement‖ o MPS Mejora del proceso de software, 
éste resuelve eficazmente los problemas inherentes del proyecto generando productos con calidad. 
De tal manera que se evalúen los factores realmente importantes y por ende se generen mejoras 
en el mantenimiento de los sistemas  (Chen & Huang, 2009). 
 
En la Empresa de Telecomunicaciones de Bogotá, el SMAI está soportado bajo la metodología 
ITIL
12
, su implantación no solo afecta a la organización sino a cada una de las personas 
involucradas dentro de ésta.  
 
Es importante resaltar que el desarrollo de ITIL debe ser promovido desde la dirección a todos los 
niveles para que tenga el éxito deseado (García-Arcal, y otros, 2008). Como se observa en la 
Gráfica 1 la metodología ITIL contiene procesos que permiten identificar el inicio y fin de éstos, a  
través de la medición de datos cuantitativos, el cual se convierte en un aspecto complejo y difícil de 
medir en una sola unidad de medida (Lutters & Seaman, 2007). 
 
ITIL, se concentra  en lo referente a servicio y soporte de un servicio (Ortiz Nuñez & Hoyos Franco, 
2005). 
 
El proceso del SMAI (Gráfica 2) se inicia por medio de las herramientas: Service  Manager y 
Serena Dimensions,13 mediante una solicitud a la mesa de servicio14, por parte del usuario final 
quien detecta la falla o mejora a realizar. Después del lanzamiento inicial, están sujetas a continua 
evolución y modificación, con el fin de responder a los cambios del negocio  (Liu, Chen, Chan, & 
Lie, 2008).  
                                                     
12 ―Metodología que propone el establecimiento de estándares, para mejorar el control, operación y administración de los 
recursos‖. 
13 Aplicación en la cual se registran la Lb, Solentregas (Conjunto de requerimiento que hacen parte del RFC) y se toman 
los objetos que sufren modificación. 
14 Canal de comunicación entre el usuario y la empresa que está a cargo del SMAI 
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Gráfica 1: Metodología ITIL 
ITIL
TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN
SOPORTADA POR 
REESTRUCTURAR MODELOS
PERMITE
ENTREGA Y SOPORTE DEL SERVICIO
PARA LA
MANEJO DE INFRAESTRUCTURA
EN CUANTO A
MANEJO DE APLICACIONES
LOGRANDO 
SATISFACCIÓN DEL USUARIO OPORTUNIDAD Y ESTABILIDAD
A TRAVÉS DE
MANEJO DEL NIVEL DE SERVICIO MANEJO FINANCIERO MANEJO DE LA CAPACIDAD MANEJO DE LA CONTINUIDAD MANEJO DE LA DISPONIBILIDAD
Y DE
MANEJO DE LA CONFIGURACION MANEJO EN EL CAMBIO MANEJO EN LA REMISION MANEJO EN LA INCIDENCIA MANEJO DE PROBLEMAS SERVICIO DE ESCRITORIO
CON EL FIN DE 
PROPORCIONAR UN MODELO
BASADO EN 
PLANEACION IDENTIFICACION CONTROL VERIFICACIÓN Y AUDITORIA
CUYO RESULTADO
MEJORAMIENTO DE LA PRODUCTIVIDAD
Fuente: Ortiz Nuñez & Hoyos Franco, 2005 
 
 
Posteriormente, la mesa de servicio evalúa y asignan el requerimiento al grupo que le pertenezca 
la solución. Una vez se asigne el grupo que le corresponda, éste la acepta y procede a generar un 
Diseño de la solución utilizando como herramienta un plan de trabajo para solucionar la solicitud. 
 
De inmediato y haciendo uso de una herramienta (Service Manager) se diligencia la información 
requerida, de tal manera, que tanto quien está a cargo de la solución, como los que interactúan en 
el entorno postulen su afectación frente al tema.  
Cuando se evidencia que no se afecta a otros grupos o que se tomaron las medidas preventivas 
necesarias, se da vía libre y comienza la ejecución del plan de trabajo, mejor conocido como 
Desarrollo de la solución; permitiendo de esta manera generar objetos, desarrollarlos y ponerlos 
en producción.  
 
Para esta última etapa, se hace uso de una nueva herramienta Serena Dimensions, en la cual se 
ubican los objetos que contienen la solución y se da inicio a la generación de la Línea base del 
sistema, este último proceso lo denominamos Paso a Producción. El grupo responsable, debe 
instalar o dejar en producción lo requerido; de acuerdo a las características establecidas, definidas 
en el plan de trabajo y de esta manera se solventa al usuario. 
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Gráfica 2: Proceso de SMAI 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Con el fin de comprobar la veracidad y oportunidad de un desarrollo (calidad), se inicia a indagar 
con el usuario final el éxito o fracaso de la misma. De igual manera mensualmente se generan los 
indicadores de servicio: Niveles de Atención del Servicio (ANS); los cuales dan a conocer los 
tiempos de respuesta y la oportunidad en la tramitación según lo registrado en la herramienta 
Service Manager. 
 
Como se indicó anteriormente, TELCOX utiliza la metodología ITIL con el fin de cumplir la 
operación normal del servicio
15
,  generar indicadores de medición, verificar la calidad del producto 
en cuanto a entrega y oportunidad.  
 
La calidad del software, es un conjunto de cualidades medibles y específicas que varía de un 
sistema a otro, dependiendo del tipo de software que se va a desarrollar, para determinar su 
utilidad y existencia (Solarte, Muñoz, & Arias, 2009). 
 
                                                     
15 Plan de Proyecto del SMAI de TELCOX 
El usuario envía por 
correo una solicitud a la 
Mesa de servicio.
La Mesa de Servicio 
asigna el requerimiento 
al grupo que 
corresponda.
El grupo asignado debe  
responder el 
requerimiento a través 
de Service Manager
Si el requerrimiento no es 
aceptado por el grupo, se 
cierra el requerimiento en 
service manager.
Si el requerimiento es 
aceptado se crea el RFC 
en Service Manager.
El grupo desarrolla la 
solución del RFC en 
Serena
El grupo genera la 
LB parea dar 
solucion al RFC en 
Serena.
Se despliega el RFC 
en el ambiente que 
corresponda
La mesa de servicio 
envia correo al 
solicitante para 
infromar resultado
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Para lograr el cumplimiento y la efectividad en el momento de aplicarse los cambios o 
actualizaciones planteadas inicialmente, las empresas de software deben tener en cuenta 
estándares de costo, oportunidad y satisfacción del usuario (Ortiz Nuñez & Hoyos Franco, 2005).    
 
Aunque no se da a conocer el resultado de los indicadores producto de la metodología ITIL, se 
evidencia que en la actualidad, no reflejan el verdadero comportamiento del SMAI
16
. Por ejemplo: 
al planear un RFCs ―Request For Change‖ o solicitud de un cambio, se debe tener en cuenta unos 
días para la aprobación (máximo cinco días); días para disponer de objetos en estado productivo 
(máximo dos días)  y días para que el usuario pruebe el desarrollo y de su aceptación (1 día) y en 
algunos casos las aprobaciones duran más de dicho periodo. Datos que no se ven reflejados en la 
herramienta Service Manager al momento de generar consolidados. 
 
Algunas de las variables que no pueden ser controladas por TELCOX dentro del SMAI son 
participación de grupos de otras aplicaciones, análisis exhaustivos pre y post de involucrados en 
otras aplicaciones.  
 
Se evidencia la importancia de la generación de indicadores que permitan medir gradualmente el 
servicio y contar en tiempos reales la entrega de la solución al usuario que la requiere. 
 
Son muchos los grupos que intervienen en el proceso de SMAI y su interacción y libre desarrollo 
está sujeta a ellos, es decir, sólo se puede realizar una actividad si la anterior ya ha sido culminada 
exitosamente. Ejemplo: sólo puede comenzar el desarrollo de la solución si un Grupo llamado 
Gestión de cambio y Gestores han aprobado la solicitud de cambio y además si un Grupo 
denominado Producción Ge ha entregado (dispone o da vía libre para tomarlos) los objetos que 
hacen parte de la solución. Según los ejemplos anteriores, no es viable metodológicamente realizar 
en paralelo dos actividades; razón por la cual en determinados casos se deben modificar 
constantemente los tiempos de la solución y ajustarlos a conveniencia de la entrega oportuna de 
las actividades de los anteriores grupos. 
 
Es importante resaltar, que dentro de la interacción existen demoras debido a que se evalúan 
aspectos tales como: lógica empresarial
17
, punto de vista arquitectónico
18
, diseño global
19
. Con el 
                                                     
16 Entrevista realizada al Gerente Administrativo de TELCOX Ingeniero Raúl Oswaldo Rodríguez, por la Ingeniera Edith 
Blanco, 2 de diciembre de 2009. 
17 Cualquier regla personalizada o prueba de validación que se aplica a los datos antes de insertarlos, actualizarlos o 
eliminarlos de la base de datos 
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fin de optimizar la solución y lograr plasmar el flujo de control y flujo de datos dentro del programa 
tanto individual como colectivo. Esto simplifica la logística y mejora el conocimiento a través de su 
transferencia, el cual se debe dar entre el cliente y el proveedor de equipo de mantenimiento  
(Kumar, Rama Das, & Netaji, 1996). 
 
Según el Gerente administrativo de la empresa
20
, el direccionamiento estratégico
21
 que realiza la 
empresa, debe ser documentado y debe buscar herramientas para su ejecución. De tal manera 
que puedan ser medibles y contribuyan al mejoramiento interno, mediante el seguimiento de las 
estrategias y  la retroalimentación con los involucrados. 
 
Los indicadores que son tratados para medir el SMAI están basados en los siguientes principios: 
calidad, servicio, metodología, oportunidad, talento humano y recursos; los cuales dan a conocer 
porcentajes, tiempos, cantidad, costos, experiencia
22
.  
 
Actualmente los únicos indicadores que se manejan están relacionados con la oportunidad de 
respuesta de incidentes (soporte), tiempo medio de solución de soportes y mantenimiento; 
descuidando otros aspectos vitales, que en un futuro son materia prima y recursos valiosos para 
obtener la productividad y la calidad esperada. 
 
La gestión organizacional óptima, presenta de forma clara y estructurada las herramientas 
necesarias para administrar los recursos existentes y poder identificar claramente la estructura 
organizacional y jerárquica existente al interior de la empresa. Por ello, es indispensable definir los 
riesgos ya que son un factor clave que deben abordarse en el entorno, mientras existan, deben 
integrarse en la planeación del proyecto de software  (Casey & Richardson, 2009). 
 
Es importante resaltar, que se debe ampliar el conocimiento en el cual se desarrolla el servicio. Al 
conocer la cadena de valor, se pueden detallar los procesos y las áreas vitales dentro de este tipo 
de organizaciones  (Anquetil, Oliveira, Sousa, & Batista Dias, 2007). 
 
                                                                                                                                                                 
18 Patrones arquitectónicos y  modelado de la solución, análisis de la solución, casos de uso, definición del documento de 
diseño.  
19 Definición de la solución y análisis de la integridad referencial (integración con otras aplicaciones).  
20 Entrevista realizada al Gerente Administrativo Ingeniero de TELCOX Raúl Oswaldo Rodríguez, por la Ingeniera Edith 
Blanco, 2 de diciembre de 2009. 
21 Integración de varias estrategias (mercadeo, corporativa) con diferentes tácticas, la cual permite ejecutar y definir el plan 
estratégico de la empresa. 
22 Plan de Proyecto del SMAI de TELCOX 
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Con el fin de obtener mejores contextos, aprovechar las ―tecnologías existentes‖ y optimizar los 
procesos actuales, se usarán diferentes herramientas para la definición de los indicadores. En esta 
propuesta se hará un mejoramiento de la productividad, teniendo en cuenta SIMAPRO
23
, el cual es 
un sistema de aprendizaje, focalizado a lograr los objetivos del área y de la organización en 
conjunto. Su propósito final es el de mejorar la eficiencia, la calidad y las condiciones de trabajo en 
las organizaciones, involucrando y comprometiendo al personal operario, mandos medios y la 
gerencia.  
 
Las ventajas más representativas de este sistema, se pueden observar en la 
Gráfica 3 las cuales consisten en la retroalimentación permanente y directa de todos los 
involucrados en el proceso. Ya que en él, deben participar todos los integrantes del grupo de 
manera transversal, permitiendo que mejore la comunicación. A su vez que los resultados 
esperados se basen en la calidad y mejora del SMAI. 
Gráfica 3: Ventajas de SIMAPRO 
 
Fuente: Mertens, 2007 
 
SIMAPRO, da a conocer el flujo de problemas y solución en el cual intervienen todos los miembros 
de la empresa, es decir, lo relacionado con el flujo de la información y comunicación. El sistema se 
desarrolla de la parte baja, hacia la alta y viceversa.  
 
En términos operativos los operarios y mandos medios son los que identifican y conocen mejor la 
situación presentada; esto genera mayor apropiación y un reconocimiento adecuado a la situación 
presente y futura. 
 
                                                     
23 Sistema de Medición y Avance de la Productividad 
12 
 
Con el fin de desarrollar este sistema, se deben tener en cuenta la participación activa y 
concienzuda de los líderes de la empresa. De tal manera que se puedan identificar de manera real 
y concertada los inconvenientes, identificando plenamente las áreas problema o con aspectos 
críticos y su posible solución;  esto de manera individual y posterior a ello de manera integral o 
conjunta (Mertens, 2007). 
1.2. IDENTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 
Las etapas que hacen parte del SMAI son Diseño, Desarrollo y Puesta a Producción de la 
solución.  Para cada una de las etapas, se requiere de tiempos y recursos humanos los cuales, en 
algunos casos, son modificados de acuerdo a la conveniencia y priorización del tema. Las 
alteraciones más notorias en el desempeño normal, se evidencian por retrasos de fechas, recarga 
laboral en algunos miembros de los grupos, exceso de documentación; desconocimiento del 
proceso por parte de los miembros del equipo, incumplimiento en la atención de Incidentes y 
soporte, entre otros.
24 
 
 
Dentro  del SMAI, se presentan otras falencias tales como demoras que afectan el buen 
desempeño del proceso de SMAI. Esto debido a trámites externos a la empresa, que deben ser 
efectuados y que no se cumplen debidamente de acuerdo a lo definido legalmente. Por otra parte, 
el no contar con planes de mejoramiento, estrategias e indicadores que permitan generar valor 
agregado al proceso actual.
25
  
 
Los procesos que maneja actualmente TELCOX en el SMAI, se encuentran estandarizados y 
normalizados de acuerdo con la metodología ITIL, permitiendo controlar los procesos que se deben 
realizar  para cumplir con lo propuesto.
26
 Sin embargo, existen deficiencias en el proceso; ya que 
no pueden ser medidas, debido a la amplitud de variables que inciden dentro del SMAI.
27
 
 
Los procesos que involucran el SMAI son procesos transversales que dan como resultados la 
solución al inconveniente o requerimiento de un usuario. 
 
TELCOX quiere mejorar el proceso actual; de tal manera que se definan indicadores de 
productividad
28
 en el SMAI. Como resultado definir cargas de trabajo más equilibradas, 
conocimiento sobre el  SMAI, conocimiento sobre las aplicaciones y definición de estrategias,  que 
                                                     
24 Análisis de la situación actual observado en el desarrollo del presente trabajo observado por la Ing.  Edith Blanco. 
25 Plan de Proyecto del SMAI de TELCOX. 
26 Ibíd. 
27 Análisis de información histórica año 2009 
28 Es el que relación entre  trabajo con el recurso tiempo. 
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al implementarse incentiven el crecimiento personal por parte de los recursos humanos que allí 
laboran, viéndose reflejado en el mejoramiento de la productividad
29
. 
 
―La productividad
30
 depende tanto del valor de los productos y servicios de un país, medido por los 
precios que se pagan por ellos en los mercados libres, como por la eficiencia con la que pueden 
producirse‖  (Porter, 2005). Es por ello, que se desea implementar metodologías
31
  que generen 
eficiencia, mayor valor a los productos desarrollados y por ende crecimiento organizacional.
32
 
 
Los indicadores que actualmente se manejan dentro del SMAI son: tiempo de atención de 
incidentes, Efectividad en la Solución de Incidentes, Tiempo Medio de Mantenimiento Correctivo, 
Tiempo Medio de Solución de Incidentes
33
.  
 
Los indicadores son generados por el Gerente de Proyecto  de TELCOX y entregados a una 
instancia administrativa superior, con fines de retribución económica; dejando a un lado la 
retroalimentación a los involucrados, es decir, se convierte en un proceso más, sin generación de 
valor dentro del servicio de SMAI. Además es importante resaltar que son indicadores que no 
permiten visualizar de manera oportuna las falencias o la situación actual del servicio de SMAI.
34
 
 
Para TELCOX, es imprescindible la implementación de estándares que mantengan la calidad y que 
generen productividad, competitividad y por ende innovación lo cual puede asegurar el éxito de una 
organización (De Marco, 2002).  
 
El interrogante a solucionar dentro de la propuesta es: ¿Cómo se optimiza el SMAI para obtener el  
mejoramiento en la productividad y calidad, teniendo como base la metodología SIMAPRO?  
 
                                                     
29 Aprovechamiento de las capacidades de aprendizaje del personal 
30 Es la relación entre la producción obtenida por un sistema productivo y los recursos utilizados para obtener dicha 
producción. 
31 Conjunto particular de métodos o procedimientos que se emplean para tratar un caso o situación 
32 Habilidad de una organización para sobrevivir y prosperar dentro de su medio o entorno. 
33 Plan de Proyecto del SMAI de TELCOX 
34 Entrevista con el Gerente Administrativo Ing. Raúl Rodríguez. 
14 
 
1.3. OBJETIVOS DEL PROYECTO 
1.3.1. Objetivo  General 
 Aplicar una metodología para la definición de indicadores dentro del servicio de soporte de 
mantenimiento de las aplicaciones Inhouse con el fin de mejorar la productividad. 
1.3.2. Objetivos Específicos 
 Realizar un diagnóstico tecnológico, frente al proceso actual que se está llevando en el 
Servicio  de SMAI. 
 Definir indicadores a través de la dentro metodología SIMAPRO para el Servicio de SMAI. 
 Priorizar  los indicadores generados en la metodología SIMAPRO, de tal manera que se 
logre identificar la importancia de su generación dentro del proceso de Servicio de SMAI. 
 Identificar estrategias y propuestas de mejora dentro del servicio de SMAI. 
 
1.4. METODOLOGÍA 
La integración de diferentes técnicas o herramientas permite mejorar el resultado o solucionar 
problemas, para este caso, soluciones ingenieriles. Al agrupar diferentes herramientas 
metodológicas se amplía el conocimiento y guía al investigador hacia un mejoramiento de los 
procesos, teniendo en cuenta la información o los criterios de expertos (Cañon Rodríguez y Ovalle 
Carranza, 1997). 
 
1.4.1. Tipos de Estudio 
El estudio se desarrollo a través de la aplicación de la multimetodología, en donde se definieron y 
aplicaron diferentes etapas, las cuales permitieron la recolección de la información a través de 
entrevistas no estructuradas, observación directa, revisión bibliográfica. 
 
El proceso de multimetodología consiste en utilizar de manera combinada los métodos, para lograr 
un análisis cualitativo  y cuantitativo tomando la información del entorno para generar conocimiento 
(Vasilachis de Gialdino, 2003). 
 
Se aplicará las multimetodología para definir posibles soluciones o alternativas que den inicio a la 
definición de indicadores y por ende al mejoramiento de la productividad en el SMAI. 
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En la Gráfica 5 se observan las etapas a realizar en la presente investigación, comenzando por una 
etapa de revisión bibliográfica, posteriormente un diagnóstico tecnológico, seguido de la 
implementación de la metodología SIMAPRO y por último la evaluación de resultados. Cada una 
de éstas etapas se interrelacionan entre sí convirtiéndose en el insumo de la siguiente etapa. 
1.4.2. Fuentes de Información 
Las fuentes de información corresponden a información primaria y secundaría.  
Fuentes primarías debido a que se realizaron entrevistas no estructuradas a los gerentes, 
observación directa que permitiera conocer el entorno de la empresa y del servicio de 
Soporte y mantenimiento de las aplicaciones Inhouse.  
Fuentes secundarias debido a que se analizaron bases de datos, revistas, libros y 
documentos sectoriales. 
1.4.3. Técnicas de recolección de datos 
Las técnicas empleadas para la recopilación de la información son: 
 Observación directa del servicio de soporte y mantenimiento de las aplicaciones Inhouse. 
 Análisis de datos históricos del servicio de soporte y mantenimiento de las aplicaciones 
Inhouse. 
 Aplicación del Instrumento de diagnóstico de la Cámara de Comercio de Bogotá. 
 Entrevista a los Gerentes del proyecto. 
 
Aunque la entrevista es no estructurada, se bosquejaron unas preguntas iniciales las cuales tienen 
como fin persuadir a los dos entrevistados de comentar sus opiniones al respecto y de esta manera 
identificar la situación del entorno y del SMAI. Anexo 17. Es importante mencionar que las 
entrevistas se realizaron en diferentes periodos de tiempo y las preguntas se modificaron de 
acuerdo a la conveniencia y al ambiente en el cual se desarrollarán pero conservando el enfoque 
de la misma; ésto con el fin de corroborar la validez de la información suministrada y permitir dar 
mayor confiabilidad a los resultados obtenidos. 
 
Existe confiabilidad  y validez en las técnicas utilizadas ya que permiten identificar las áreas claves 
en las cuales la empresa puede desarrollarse y mejorar a nivel interno y externo, uno de los 
objetivos del estudio. De igual manera porque los resultados arrojan datos cuantitativos que  
permiten detallar mejor la situación de la empresa y del servicio.  
 
Los resultados en el instrumento y en las entrevistas deberán arrojar áreas similares al aplicarlos 
en diferentes periodos de tiempo; éste es un indicio de la confiabilidad de los instrumentos.  
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1.4.4. Actividades Desarrolladas 
Para la ejecución de este proyecto se hace necesario desarrollar las siguientes etapas: 
1.4.4.1. Indagación teórica 
La metodología a emplear considerará diferentes etapas y herramientas, en la Gráfica 4 se puede 
observan en detalle cada una de ellas. La mayoría corresponden a Indagación teórica
35
 esta se 
llevará a cabo a través de revisión bibliográfica y análisis del entorno. 
 
Para la búsqueda y descarga de las referencias se acudirá a las bases de datos que se encuentran 
en la Tabla 2 éstas están disponibles por medio del Sistema Nacional de Bibliotecas (SINAB) de la 
Universidad Nacional de Colombia.  
 
Gráfica 4: Indagación teórica 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
La ecuación de búsqueda sería: 
(Software Maintenance) AND (outsourcing and knowledge and software)  
 
 
                                                     
35 Es la profundización en los contenidos a través de una  búsqueda empírica (Alonso 2009). 
Revision Bibliográfica
Productividad
Cadena de software
Outsourcing
Gestión de conocimiento
Competitividad
SIMAPRO
Identificación de la información
Descarga de archivos
Segmentación de documentos por tema.
Clasificación de la información
Eliminación de archivos duplicados
Eliminacion por sinonimización
Analisis de la información
Selección de archivos
Lectura de documentos
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El uso de los operadores boléanos corresponde al objetivo de especificar la búsqueda en: 
Referencias sobre Mantenimiento de Software que tratarán sobre el Desarrollo de Software bajo la 
figura de outsourcing, teniendo  en cuenta la gestión del conocimiento, competitividad y 
productividad o en cualquiera de las actividades de abastecimiento, requerimientos, diseño, 
codificación, operación o mantenimiento. 
 
La cantidad de referencias obtenidas se observan en la Tabla 1. 
Tabla 1: Listado de artículos por base de datos 
Base de Datos Información Consultada Registros Descargados 
EMERALD®  Artículos de revistas cientificas, libros 
cientificos y conferencias. 
7 
ENGINEERING 
VILLAGE 2® 
Artículos de revistas cientificas y 
conferencias.  
49 
ISI WEB OF 
KNOWLEDGE® 
Artículos de revistas y libros cientificos. 57 
IEEE Total de registros descargados                                  25 
SPRING LINK Total de registros descargados                                  18 
TAYLOR  & FRANCIS Total de registros descargados                                   8 
ULRICHSWEB Total de registros descargados                                   1 
DOAJ Total de registros descargados                                   1 
Fuente: Elaboración propia 
 
Una vez cargados los 166 registros en Reference Manager 11 Network 
®
, se dará inicio al proceso 
de eliminación de duplicados y sinonimización. En el primer caso se eliminarán todos aquellos 
registros que estuviesen repetidos y aquellos que no correspondiesen con la temática. En el 
segundo caso se revisarán los nombres de la fuentes (Revista, libro conferencia), las palabras 
claves, y los nombres de los autores, y se dejarán escritos de la misma manera, respectivamente, 
aquellos que siendo el mismo, en uno o más registros apareciesen diferentes. 
 
En Microsoft
®
 Office Excel
®
 2007 se organizarán los registros, y mediante el uso de las 
herramientas macro y tablas dinámicas, se obtendrán unos indicadores de frecuencia 
relacionados con: Revistas, Autores, Palabras clave y Año de publicación. 
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Gráfica 5: Metodología de desarrollo 
 
Fuente: Elaboración Propia 
•Revisión bibliográfica.
• Mejoramiento de la 
productividad.
• Cadena de Valor de empresas 
de software.
•Outsourcing.
• Gestión de Conocimiento.
• Competitividad.
• SIMAPRO una herramienta para 
SMAI
INDAGACIÓN 
TEÓRICA
• Identificación situación actual
• Diagnóstico del SMAI.
• Aplicacion de entrevistas
• Analisis del entorno
• Analisis de la situación actual
DIAGNÓSTICO 
TECNOLÓGICO
SIMAPRO - PRODUCTIVIDAD  
REFLEJADA ENEL SMAI
• Definición de estrategías
•Seguimiento a SIMAPRO
EVALUACIÓN DE 
RESULTADOS
Definición Medición 
Reflexión 
   Análisis 
cualitativo y 
cuantitativo 
Propuestas de 
mejoras 
Aplicación 
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Tabla 2: Justificación bases de datos 
 
 
Base de Datos Justificación 
EMERALD®  Base de datos europea que provee literatura académica y profesional en más de 45,000 
artículos en inglés y en texto completo, en las áreas de contabilidad, economía, mercadeo, 
recursos humanos, administración, control de calidad, producción, bibliotecología y 
ciencias de la información. Incluye también casos de estudio. 
ENGINEERING 
VILLAGE 2® 
Incluye acceso a importantes Bases de Datos en áreas relacionadas con Ingeniería y 
ciencias aplicadas como son: Ei Compendex, INSPEC, NTIS, Referex E-books, 
resúmenes de los patentes de los Estados Unidos y Europa, Global Specs, LexisNexis 
News, SCIRUS y Servicios Referenciales. 
ISI WEB OF 
KNOWLEDGE® 
Science Citation Index Expanded, Social Sciences Citation Index, Arts & Humanities 
Citation Index, Index Chemicus, Current Chemical Reactions. Contiene las citas 
bibliográficas de artículos de revistas con resúmenes desde 1998 hasta la fecha, dirección 
postal y electrónica de los autores, con el fin de contactarlos para obtener los re-prints 
más actualizados, que aún no se encuentren en impreso ni en Bases de Datos. 
 
IEEE IEEE Xplore Digital Library provee  información en ingeniería eléctrica, electrónica, de 
sistemás. Incluye las revistas, actas de congresos y conferencias, estándares de IEEE 
(The Institute of Electrical and Electronics Engineers) e IET 
SPRING LINK Base de datos, en línea que ofrece información académica relevante, en texto completo, 
de diferentes áreas del conocimiento.  La información está organizada en 23 áreas 
temáticas. Parte de los artículos que se publican en esta base de datos,  tienen como  
autores  premios nobel (150) así como, científicos renombrados. 
 
TAYLOR  & 
FRANCIS 
Base de datos multidisciplinaria que ofrece acceso al texto completo de 1.193 títulos de 
revistas, organizados en 30 áreas del conocimiento, tales como: Agricultura , Biología , 
Artes & Humanidades, Negocios y Gerencia, Química, Ingeniería de Sistemás, Tierra, 
Ciencias Planetarias, Economía, Econometría, Educación, Energía y Potencia Ingenierías 
y Tecnología, Medio ambiente, Geografía, Ciencias de la Vida, Ciencia de los Materiales, 
Matemáticas, Física y Astronomía, Sicología y Ciencias Sociales, etc. 
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Fuente: Tomado del Sistema Nacional de Bibliotecas UNAL. 
 
 
 
Con la información recopilada en las bases de datos, se identificarán las áreas temáticas de la 
investigación y se procederá a construir el estado del arte, el cual permitirá contextualizar al 
investigador sobre la importancia del tema a tratar y se resaltará los factores que inciden en el 
mejoramiento de la productividad. 
 
1.4.4.2. Diagnóstico tecnológico 
Los instrumentos utilizados en esta etapa son entrevistas no estructuradas a los gerentes del 
proyecto, aplicación de instrumento ya definidos por entes conocedoras del tema (instrumento de 
diagnóstico tecnológico la Cámara de Comercio de Bogotá), medición y consolidación de los 
Incidentes y RFCs generados (Request For Change o Solicitud de Cambio),  revisión bibliográfica y 
observación directa.  
 
ULRICHSWEB Ulrich's web es un directorio de recursos continuos editados y publicados a nivel mundial.  
Ulrich's Serials Analysis System es una herramienta bibliográfica para el análisis de 
publicaciones seriadas de Ulrich; es un instrumento  que permite identificar, analizar, 
evaluar los recursos seriados y continuos que conforman las colecciones hemerográficas 
de las bibliotecas. 
A través de esta herramienta se pueden identificar el país de origen, precio, los cambios 
de títulos, de formatos, así como información de los editores,   descriptores temáticos, 
frecuencia de publicación, títulos abreviados, fuentes donde están indexadas las 
publicaciones periódicas y  una descripción del título que se está consultando. 
Crea reportes de la colección por categorías de materias y criterios claves. 
Permite crear y modificar reportes, seleccionar tipos de estadísticas.  Proporciona listas de 
acervos básicos, títulos de revistas arbitradas, factor de impacto. 
DOAJ DOAJ. Directory of Open Access Journals es un repositorio de revistas electrónicas Esta 
fuente documental se integra al ámbito Open Acess lo que significa que:  
 Los artículos integrantes de este repertorio son accesibles de manera universal 
y en forma gratuita vía Internet.  
 Que los autores o propietarios de los derechos de autor garantizan a las 
terceras partes que no hay errores sustantivos en el proceso de publicación y que las 
atribuciones de autoría, así como la identificación bibliográfica de las contribuciones son 
proporcionados en la fuente (si algún artículo es reproducido o diseminado en parte, es 
obligación de la persona que realiza tal acción, indicar de manera clara e inequívoca la 
procedencia del mismo).  
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A través de observación directa, se definirá la situación actual de la empresa. Se hará una revisión 
bibliográfica que permitirá conocer la situación del entorno y la legislación del negocio. 
 
Se realizarán entrevistas no estructuradas a los Gerentes de la empresa, de tal manera que 
permitan conocer  las debilidades, fortalezas y escenario del SMAI. Así mismo conocer el entorno 
organizacional de la empresa y demás información relevante para el Soporte y mantenimiento de 
las aplicaciones Inhouse. 
 
Se hará un análisis de contenido
36
, el cual permitirá definir grupos o categorías en los cuales se 
podrá hacer la valoración y análisis de las entrevistas. Al identificar las áreas expuestas a lo largo 
de las entrevistas, se generará un consolidado en el cual se exponga de manera muy sucinta los 
aspectos más relevantes a tener en cuenta tanto para el soporte y mantenimiento de las 
aplicaciones Inhouse como a nivel organizacional.  
 
De manera paralela se aplicará el instrumento de diagnóstico  tecnológico de la Cámara de 
Comercio de Bogotá (CCB) a los gerentes del proyecto, ésto con el fin de evaluar los aspectos o 
áreas claves en la empresa y en especial en el Soporte y mantenimiento de las aplicaciones 
Inhouse.  El instrumento deberá ser diligenciado teniendo en cuenta la puntuación de cada uno de 
los áreas a evaluar, una vez haya sido aplicado el instrumento, se consolidará la información por 
cada una de las áreas y de esta manera se procede a realizar el análisis de la información. 
 
Una vez obtenido el análisis de las entrevistas y del instrumento de la CCB, se procede a 
consolidar la información del área teniendo en cuenta la información de estos dos insumos. Lo 
anterior con el fin de unificar la información y corroborar la veracidad de la información. 
 
Para hacer el análisis de información cuantitativa se consolidará los datos históricos del año 2009, 
y haciendo uso de Excel; se generarán tablas dinámicas en las cuales se pueda identificar el 
comportamiento de los incidentes y RFCs. 
 
Con la información generada en las tablas dinámicas, se crearán gráficas de control en las cuales 
se pueda visualizar el comportamiento mensual de los incidentes y desarrollos de las aplicaciones 
Inhouse. 
 
                                                     
36 Es una técnica utilizada para la captación sistemática e interpretación del contenido de textos, películas, fotos, 
entrevistas, discusiones en grupo, etc. (Heinemann 2003). 
22 
 
De igual manera, a través de observación directa se harán análisis del comportamiento presentado 
en el año 2009-2010, de tal manera que se pueda vislumbrar aún más la necesidad de generación 
de indicadores en el proceso de SMAI. 
 
El proceso anterior se podrá ver reflejado en la Gráfica 6: 
 
Gráfica 6: Diagnóstico Tecnológico 
 
Fuente: Elaboración Propia 
1.4.4.3. SIMAPRO - sistema de medición de la productividad reflejada en el servicio de SMAI 
Una vez identificada la situación actual y teniendo en cuenta la información recopilada en la etapa 
anterior, se deberán analizar los resultados con el fin de establecer valores de medición, los puntos 
débiles, puntos fuertes, fortalezas y falencias en los procesos. Las etapas a tener en cuenta dentro 
de esta metodología se observan en la Gráfica 7. 
 
Para comenzar la aplicación de la metodología SIMAPRO se deberá crear el grupo SIMAPRO 
quien se encargará de acompañar la ejecución de las diferentes etapas de esta metodología, las 
personas a cargo de su implementación y ejecución poseen las capacidades adecuadas a nivel 
profesional y experiencia. Anexo 18. 
 
1. Definición de Objetivos, Indicadores, Valores: Semanalmente se les dará una 
capacitación a los líderes encargados de la definición de objetivos, indicadores, unidades de 
medición y valores de medición; de tal manera que conozcan la minucia de esta metodología y 
permitan mejorar el servicio a través de SIMAPRO. 
Situacion 
Actual
•Realización de entrevistas.
•Aplicación del instrumento de Camara de Comercio.
•Observación directa del proceso de SMAI.
•Revisión bibliográfica.
Analisis
• Tabulacion de datos de entrevistas y del instrumento de CC.
• Consolidacion de la informacion por medio de tablas dinámicas.
Resultados
• Conocimiento de la situacion actual.
• Graficos de control.
• Conocimiento del entorno.
• Identificación de las areas claves en TELCOX.
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Una vez se programen las capacitaciones, los líderes deberán presentar las alternativas de 
objetivos, indicadores, unidades de medición, puntos de efectividad, propuestas de mejora y 
estrategias, según planeación de cronograma.  
Con la información de objetivos, indicadores y unidades de medición se dispondrá a sacar los 
valores de medida correspondientes a la efectividad 0, +100 y -100. 
La escala anterior indica los momentos clave que denominamos ―puntos ancla‖, los cuales 
corresponden a (Mertens, 2007): 
 
Gráfica 7: SIMAPRO 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
a) +100 puntos: lo mejor que puede pasar con el indicador en el contexto de la organización. 
b) 0 puntos: ni mal ni bien acerca de lo que puede pasar con el indicador. 
c) -100 puntos: lo peor que puede pasar con el indicador. 
 
El grupo SIMAPRO tendrán la capacidad de definir cada valor de acuerdo al objetivo e indicador 
postulado, teniendo en cuenta las capacitaciones semanales efectuadas. 
 
2. Medición: Una vez se definan los valores de acuerdo a cada punto de efectividad, 
el grupo SIMAPRO deberá evaluar la situación semanalmente y generar un dato, posteriormente 
deberá definir el valor de efectividad ubicándolo en el cuadrante correspondiente positivo  o 
negativo o aplicar la formula según este valor generado: 
Definición 
Objetivos- Indicadores, 
Unidades de medida – 
valores de medición 
Medición 
Reflexión 
Propuestas de 
mejoras 
Aplicación 
   Análisis 
cualitativo y 
cuantitativo 
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Tabla 3: Formula de conversión a puntos de efectividad 
a) Cuando el valor del indicador observado es mayor o igual al que 
corresponde a 0 puntos de efectividad: 
E (1) = [ (V (MAX) – V (1)) / (V (MAX) – V (0)] X 100 
 
b) Cuando el valor del indicador observado es menor que el correspondiente 
a 0 puntos de efectividad: 
E (1) = [(V (0) – V (1) / (V (0) – V (MIN)] X –100 
 
Donde: 
E (1): efectividad del indicador correspondiente a la medición 1 
V (máx.): valor del indicador que corresponde al máximo de efectividad 
(100 puntos) 
V (0): valor del indicador que corresponde a la efectividad 0 
V (min): valor del indicador que corresponde al mínimo de efectividad 
(-100 puntos) 
V (1): valor del indicador en la medición número 1 
Fuente: (Mertens, 2007) 
 
3. Al obtener el valor e identificar el punto de efectividad el cual le corresponde, 
deberá graficarlo y de esta manera podrá identificar de manera más visible la situación en la cual 
se encuentra con respecto al indicador. 
Es importante mencionar que los valores obtenidos deben ser convertidos a puntos de efectividad 
para poder graficar, el cual permite identificar el acercamiento o alejamiento de los objetivos 
definidos. 
 
Este proceso deberá realizarse n veces de acuerdo con la cantidad de indicadores generados. 
 
Propuestas de mejora: Cuando los líderes visualicen la situación actual de los indicadores, podrán 
definir propuestas de mejora que les permita que su indicador sea de 0 a 100 puntos de 
efectividad. 
En la ¡Error! La autoreferencia al marcador no es válida.  se observan dos situaciones con 
respecto al tiempo perdido, en un periodo de 4 semanas, para dos turnos diferentes. Una de ellas 
corresponde al turno 1 y otra al turno 2. En el turno 1 se observa que la efectividad en la primera 
semana es de 28 puntos en promedio, mientras que en el turno es de 33 puntos en promedio. Esto 
indica que el tiempo perdido es bastante alto; al observar en conjunto la gráfica podemos concluir 
que la efectividad fue positiva para las semanas 2 y 4 en ambos turnos; mientras que para las 
semanas 1 y 3 fue muy baja la efectividad. 
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Gráfica 8: Ejemplo de Graficar Valores de medición y puntos de efectividad 
 
Fuente: (Mertens,  2007) 
 
 
El grupo SIMAPRO definirá el periodo de medición de los indicadores, el cual no deberá ser 
superior a 30 días. 
 
En dicho periodo se evaluará la situación de los indicadores y se definirán las propuestas de 
mejora con el fin de realizar una nueva medición y valoración del resultado. 
 
Al terminar el periodo de 30 días se observará a través de las gráficas el comportamiento de los 
valores de medición y puntos de efectividad; después de haber definido e implementado 
propuestas de mejora. 
 
4. Aplicación: Una vez se visualice el resultado, se deberán realizar acciones 
permanentes que promuevan el mejoramiento o equilibrio de la situación actual. 
Con esta etapa se termina la implementación de la metodología SIMAPRO y permite la definición 
de estrategias que motiven al mejoramiento continuo de los procesos del SMAI. 
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1.4.4.4. Evaluación de resultados 
Aunque esta etapa hace parte de la implementación de SIMAPRO. Es importante resaltar que 
esta evaluación hace referencia a la evaluación una vez ha culminado el periodo de 
implementación de SIMAPRO. 
 
Esta evaluación consiste en definir estrategias a nivel general, en el cual el grupo SIMAPRO y  los 
integrantes de las aplicaciones Contactcenter y Administrativos, conozcan los resultados de la 
metodología SIMAPRO y definan estrategias que les permitan mejorar su desempeño actual y a 
nivel general. 
 
Para ello se hará una reunión general en donde todos los integrantes dedicados al SMAI  
conocerán los resultados de la implementación de SIMAPRO, a partir de allí y por medio de lluvia 
de ideas se definirán estrategias y  responsables para su cumplimiento. 
 
En este caso  se deberá contar con la presencia de los gerentes, permitiendo que se definan 
también los incentivos que se llevarán a cabo por concepto del mejoramiento de la productividad y 
calidad del servicio. 
 
  
27 
 
2. INDAGACIÓN TEÓRICA 
2.1. FACTORES QUE INCIDEN EN EL MEJORAMIENTO DE LA PRODUCTIVIDAD. 
A través de indagación teórica se logró extraer esta información; ya que la experiencia y la 
aplicación de diferentes herramientas, ha logrado comprobar que la productividad, es un factor 
decisivo en el mejoramiento organizacional y en la obtención de un posicionamiento y de un 
reconocimiento a nivel organizacional o social. 
 
La productividad incide en la competitividad ya que si existe un mejoramiento en el producto, en el 
salario, éste se ve reflejado en un progreso a nivel productivo y organizacional. (De Marco, 2002) 
 
Para el logro de la productividad se deben evaluar diferentes variables que pueden incidir de 
manera positiva o negativa en la organización. Esto debido a que, solo sí se evalúan las variables 
indicadas en el contexto adecuado, se puede establecer las mejoras o el logro de los objetivos 
propuestos (Mertens, 2007 a). 
 
Para TELCOX y específicamente para el SMAI el mejoramiento sólo se logra si se reducen  
tiempos en los desarrollos, estandarizan las actividades, hay uso adecuado de las maquinas,  hay 
retroalimentación de información.  Algunas de las variables que se tuvieron en cuenta para medir la 
productividad en el SMAI tienen que ver con el mejoramiento del proceso y del talento humano; ya 
que para TELCOX son los activos más importantes a cuidar y a velar porque su desperdicio sea 
menor. 
 
Al estandarizar los productos o servicios, TELCOX puede mejorar y esto contribuye en un futuro a 
ser competitivo; debido a que si se hace seguimiento al proceso, capacita al personal, es decir se 
da una mejora continua, posee las bases necesarias para competir con calidad en un mercado 
externo. 
 
La competitividad entendida como la capacidad de una organización de competir en el ámbito en 
que se desenvuelve con un desempeño superior al de organizaciones similares con quienes se 
puede comparar.   
 
Puesto que todas las organizaciones buscan obtener los mejores resultados posibles y optimizar 
sus recursos (humanos, técnicos, materiales y financieros), se estaría en presencia de la 
denominada competitividad interna y sí a eso sumamos que la mayoría de las organizaciones han 
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intentado ser las mejores en su entorno, dominar el mercado y tener un desarrollo a largo plazo, 
entonces se manifiesta también a nivel externo. 
 
Se puede deducir que la competitividad es la capacidad de imponerse sobre los demás, a través, 
de cualidades superiores y que redunda en altos niveles de productividad. Derivado de lo anterior, 
es posible decir que la innovación reviste un papel importante para la competitividad de cualquier 
organización,  para lograr mejores resultados es conveniente abordar la competitividad. 
 
El primer componente para lograr la competitividad comprende la innovación tecnológica, sin 
embargo es conveniente tener presente que la innovación abarca también otros campos que deben 
atenderse como la gestión administrativa y la dirección de personal,  es aquí que la gestión del 
conocimiento y el aprendizaje organizacional proporcionarían los elementos para ir alcanzando esa 
mejora a que se ha hecho referencia y que constituye la parte medular de la competitividad. 
 
Dos autores Nonaka y Takeuchi hablan de 5 condiciones requeridas en el nivel organizacional que 
permiten la espiral de conocimiento, y que apoyan la construcción de la competitividad sobre la 
base del conocimiento: 
 Intención. Aspiración que tiene una empresa para alcanzar sus metas. 
  Autonomía. La actuación autónoma del individuo incrementa la posibilidad de encontrar 
oportunidades inesperadas y aumenta las posibilidades de que el individuo se motive para 
crear nuevo conocimiento. Las ideas originales emanan de individuos autónomos, se 
difundes en el interior del equipo y se vuelven ideas organizacionales. 
 Fluctuación y caos creativo. Al introducir la fluctuación, los miembros de la organización 
se enfrentan a ruptura de rutinas, hábitos o marcos cognoscitivos. Se obligan a 
reconsiderar pensamientos y perspectivas fundamentales. El caos creativo genera más 
tensión y ocasiona concentración en el problema para resolver la crisis. 
 Redundancia. Existe de información que va más allá de los requerimientos operacionales 
inmediatos de los miembros de la organización, acelerando el proceso de creación de 
conocimiento. 
 Variedad de requisitos. La diversidad interna de una organización debe ser tan amplia 
como la variedad y complejidad del ambiente para enfrentar los desafíos de este. 
 
Las anteriores condiciones siempre están presenten en las labores del día a día de las empresas y 
específicamente en el SMAI, dichas situaciones permiten  a los integrantes del servicio actuar 
rápidamente y ser oportunos en una solución y al tener los parámetros necesarios para ser fuerte 
en el proceso, mejorar la capacidad de respuesta y la calidad del producto entregado. 
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 “La esencia de cualquier ventaja competitiva, independientemente de su naturaleza, es el 
conocimiento y la pericia con la cual se utilice para triunfar en medio de los cambios 
turbulentos del mercado” (Beazley, Boenisch y Harden, 2003) 
 
Teniendo en cuenta que el mejoramiento de la productividad se aplico a TELCOX en el proceso de 
SMAI, se dará la contextualización de la cadena de valor para su mejor entendimiento, de igual 
manera se indagará sobre el papel de la gestión del conocimiento y sus repercusiones a nivel 
interno y externo. A continuación se expondrá los aspectos fundamentales y componentes que 
hacen parte de la cadena de valor en empresas de software. 
 
 
2.2. CADENA DE VALOR EN EMPRESAS DE SOFTWARE. 
La cadena de valor se ha convertido en el modelo más popular de análisis del proceso de creación 
de valor en las empresas (Becerra y Fjeldstad, 1999), ya que permite analizar los puntos fuertes y 
débiles para mejorar a nivel organizacional. 
 
Los componentes que existen dentro de la cadena de valor se encuentran integrados por diferentes 
eslabones como son: los programas de software (código fuente), hardware, la infraestructura de 
telecomunicaciones,  los fundamentos de computación y recurso humano, como parte de insumos 
(CEPAL, 2006). 
 
Así mismo, la inteligencia de negocios
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productiva, generando el dominio de software que integra todo lo que tiene que ver con la 
inteligencia artificial, los sistemas de bases de datos, la interacción hombre-máquina, la 
computación numérica, la simulación y los  sistemas de tiempo. 
 
Como podemos observar en la Gráfica 9, la industria de software maneja procesos macro, 
denominados: Insumos, Comercialización, Ingeniería de Software y Gerencia de Software. Cada 
uno de ellos integrado por una seria de subprocesos que permiten a este tipo de empresas 
especializarse en uno de ellos o integrarlos para manejarlos en forma transversal. 
 
                                                     
37 Conjunto de estrategias y herramientas enfocadas a la administración y creación de conocimiento, mediante el análisis 
de datos existentes en una organización o empresa. 
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La industria del software es una empresa de conocimiento, con un alto requerimiento de 
investigación, desarrollo tecnológico y formación de talento humano capaz de desarrollar 
conocimiento y soluciones acordes con las necesidades de cada sector  (Karlsson, Dahlstedt, 
Regnell, Dag, & Persson, 2007). 
 
La empresa TELCOX, para el proceso de SMAI, se encuentra dentro del eslabón denominado 
Comercialización, ya que hace parte de subprocesos tales como personalización, construcción a la 
medida, paquetes de software y Outsourcing, los cuales responden eficientemente y de acuerdo a 
los parámetros de calidad de la empresa. 
 
El Outsourcing es la figura que actualmente maneja TELCOX. Esto debido a la experiencia y 
capacidad que tiene en mantenimiento y soporte de software. Por ello daremos un visión de las 
ventajas y el entorno que frente a este tema se refiere. 
2.3. OUTSOURCING UNA FIGURA DE COMERCIALIZACIÓN. 
La contratación externa o comúnmente llamada ―Outsourcing‖ se ha convertido en una práctica a 
seguir desde las dos últimas décadas, permitiendo a las empresas centrarse en su núcleo de 
competencia y tomar ventaja competitiva de sus experiencias (Dey, Fan y Zhang, 2010). 
 
Una definición respecto a Outsourcing es la compra de un producto o proceso de un proveedor 
externo en lugar de la elaboración de este producto o proceso dentro de la empresa, (Siakas & 
Balstrup, 2006) lo cual permite a las organizaciones disminuir sus costos y facilitar el intercambio 
de tareas para obtener una mejora continua dentro del proceso (Manchanda, Singh, & Dave, 2009); 
en este caso, el mantenimiento de software. 
 
El Outsourcing de software se define como una situación en la que una empresa (cliente) genera o 
desarrolla su actividad a otra compañía bajo un contrato; a cambio de una remuneración por la 
prestación de los servicios convenidos y especializados (Ali Babar, Verner y Thanh Nguyen, 2007). 
 
En la actualidad el Outsourcing es una actividad muy importante para las empresas que lo 
contratan ya que además de reducir costos, les asegura contar con personas o procesos 
especializados en las labores a realizar, es por esto que TELCOX desempeña y se acopla muy 
bien a esta definición. 
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Gráfica 9: Cadena Productiva Genérica de la Industrial de Comercialización y desarrollo del Software 
 
Fuente: Cámara de Comercio, 2005
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Existen varias investigaciones sobre el desempeño del Outsourcing en empresas de software y la 
mayoría de estas van encaminadas a definir cuáles son los aspectos más importantes que 
aseguran de esta alianza un mejor desempeño en el proceso, una mejora en el proceso o 
producto, excelente calidad y por ende satisfacción del usuario final. 
 
La percepción de los profesionales en software, frente al nivel de confianza de las empresas para 
las cuales fueron contratadas, juegan un papel importante en el desarrollo de sus actividades, 
debido a que permite evaluar su desempeño y mejorar sus capacidades con el fin de lograr la 
satisfacción del cliente. 
 
A través de investigaciones se ha podido observar que la confianza es crucial para las relaciones 
de negocios, ya que permite una comunicación abierta y de mayor rendimiento, calidad y 
satisfacción en el momento de la toma de decisiones (Ali Babar, Verner y Thanh Nguyen, 2007). 
 
La confianza que se da en este tipo de relaciones, se basa en cómo las partes están dispuestas a 
aceptar los riesgos y compromisos para generar un resultado esperado y positivo.  Es importante 
tener en cuenta que el intercambio de información y cooperación permitirá reducir conflictos y 
costos de transacción, al igual que mejorar la capacidad de respuesta.  
 
Los resultados del nivel de confianza existente en este tipo de relaciones permitirán el éxito o 
fracaso del proyecto. La confianza en términos generales generaría recompensas o castigos 
cuanto el propósito final no se cumpla. Por lo tanto estará condicionado al conocimiento que existe 
entre las dos partes, el cual tendrá como fin comprender y apreciar el desarrollo de las actividades 
de los demás que se rige bajo el contrato al cual fue asignado (Oza, y otros, 2006). 
 
El desempeño exitoso en las actividades diarias, brinda confianza entre los involucrados, lo cual le 
permite a TELCOX crear un estatus dentro y fuera de su entorno; permitiendo mejorar 
continuamente sus procesos, posicionarse y generar mayor reconocimiento. 
 
Un factor que incide para mantener la confianza dentro de un Outsourcing, es involucrar la 
transparencia en el desarrollo de sus actividades, ya que el resultado se podrá observar a simple 
vista; es decir demostrar las capacidades y dar a conocer en forma explícita el desarrollo de lo que 
se esta haciendo. 
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TELCOX, posee una gran ventaja en este aspecto, ya que su imagen en el desarrollo de sus 
labores es transparente y ha generado confianza a nivel interno. 
 
La coherencia, la comprensión, confidencialidad y el rendimiento son también factores críticos que 
inciden en la confianza, el involucrar estos factores asegura en gran parte el mantenimiento de la 
confianza (Oza, y otros, 2006). 
 
TELCOX para el desarrollo de sus actividades en las aplicaciones que tiene a cargo, requiere de 
información. La cual siempre ha tenido un carácter confidencial, generando mayor protección por 
parte de los integrantes que la manipulan y resaltando la importancia y el manejo que debe ser 
dada a ésta. 
 
Un concepto que permite mejorar la relación de los procesos y generar ventaja competitiva a nivel 
organizacional, es involucrar la gestión de conocimiento para beneficio de la empresa y para el 
éxito del proyecto (Porter, 2005). 
 
Es por ello que TELCOX mantiene su TALENTO HUMANO como el principal activo dentro de la 
compañía y procura organizar ambientes en los cuales el conocimiento fluya y se creen sin 
intervención forzada. 
 
Algunas de las influencias de la GC en este tipo de empresas se darán a conocer a continuación. 
2.4. LA GESTION DEL CONOCIMIENTO EN EMPRESAS DE SOFTWARE. 
Las empresas y en general las diferentes organizaciones poseen en el interior de cada individuo, el 
interior de los equipos de trabajo y en el ambiente interno de las mismas, mucho conocimiento del 
cual ni siquiera poseen registro.  
 
El tiempo de experiencia de las personas en su campo, les ha servido  para vivir buenos y malos 
momentos. Los cuales han dejado conclusiones y deberían haberles enseñado a reaccionar ante 
ciertas situaciones, previstas o no.  
 
Sin embargo esto no siempre se presenta, porque el conocimiento no se fija, no se divulga o 
comparte y porque se pierde con el paso del tiempo (Aportela Rodriguez y Ponjuán dante, 2008). 
 
La gestión del conocimiento, es un proceso que se vale de múltiples herramientas para mantener 
una memoria de la historia de la organización y facilitar a través de su procesamiento, que el valor 
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que poseen les sirva a las empresas o equipos de trabajo, para incrementar su productividad y 
competitividad frente a la competencia (Castellanos, Torres Piñeros y Rosero Reyes, 2005). 
 
Conocerse, es el primer paso hacia el éxito, pero saber que se conoce y poder trabajar y construir 
sobre dicho conocimiento, es lo que marca el camino y lo que diferencia a una organización 
dispuesta y orientada a ser mejor en su propósito. En cada nueva circunstancia se debe diferenciar 
aquellas empresas  que se identifican a sí mismas y por lo tanto, se adaptan o no al cambio.  
 
La generación de conocimiento ha permitido desde tiempo atrás mejorar las condiciones actuales a 
nivel personal y empresarial reflejándolas en el aspecto  social, económico y ambiental. Esto 
debido a que todo lo que se adquiere dentro del entorno es la base para incrementar el 
conocimiento y su aplicación permite desarrollar las mejores prácticas y evolucionar en ellas. 
 
La gestión del conocimiento brinda a las empresas posibilidades invaluables al crecimiento de la 
organización (Castellanos, y otros, 2008). Sin embargo, hace parte de su éxito y de su aporte a 
ésta, una correcta planeación, implementación y uso por parte de los equipos de trabajo y de la 
misma organización.  
 
Entre las observaciones que son más notorias y que extraemos a manera más que de conclusión, 
de puntualización entre los aspectos claves, están los siguientes: 
 
La gestión del conocimiento no tiene un método único o universal que pueda ser aplicado sobre 
todas las organizaciones. Por el contrario, aunque existen algunos lineamientos teóricos ya 
identificados por los autores, la mayoría coinciden en afirmar que es necesaria la contextualización 
y el conocimiento del entorno en el cual se ha de implementar, para comprender la manera tanto 
en que ha de operar como la mejor forma en que deben ser utilizadas las herramientas de gestión. 
Esto nos lleva a decir que no existe un único modelo de proceso de gestión, sino más bien que 
cada modelo es único en su clase (Castellanos, Torres Piñeros y Rosero Reyes, 2005). 
 
Es por ello que los procesos de gestión de conocimiento buscan capturar, documentar y movilizar 
el conocimiento que las personas poseen. En esa medida, depende de ellas que sea posible el 
funcionamiento de las herramientas y por lo tanto es clave la actitud que los individuos tomen al 
respecto.  
 
La cultura organizacional, el clima organizacional, la educación de los miembros de una 
organización, el papel de cada uno en el proceso, son elementos muy importantes a la hora de 
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garantizar el éxito de un proceso de gestión del conocimiento; por lo que se hace necesario 
trabajar de la mano con la gestión humana, para modificar comportamientos, pensamientos y 
sentimientos alrededor del tema. 
 
Por lo anterior, se concluye que las herramientas y los recursos, si bien pueden no ser de fácil 
adquisición y sus costos no tan bajos como se desearía, realmente deben su efectividad en mayor 
medida a la voluntad de los actores que al diseño de las mismas. 
 
Al sistematizar el conocimiento, entendido como ordenar, recuperar, precisar y clasificar 
información se pueden obtener ventajas significativas, entre las que se destacan poseer una base 
de información, identificar las áreas claves, estandarizar procesos, automatizar actividades, 
generar conocimiento al talento humano involucrado. 
 
Es por ello, que al crear fuentes de información dentro del SMAI permite a los involucrados tener 
mayor conocimiento y poder actuar de manera racional y con conocimiento suficiente permitiendo 
evitar errores y aprender de la práctica. 
 
Al interior del SMAI se observa que se adoptan medidas que permiten corregir errores, lo que 
indica que su visión es a corto plazo, no se hacen cambios radicales, sólo se actúa con base en la 
solución de inconvenientes presentes (bucle sencillo o simple). 
 
En la medida en que el aprendizaje en "bucle simple" está asociado a la incorporación de 
cambios graduales orientados al ajuste del comportamiento organizativo, éste condiciona la 
capacidad de adaptación de la organización. 
 
Por otra parte, el aprendizaje en "bucle doble" es fuente de proactividad, al sentar las bases 
para cambios radicales impulsados por la organización (ésta se replantea su marco global de 
acción por iniciativa propia) (Aramburu Goya, 2000). 
 
El hecho de volver tangible el conocimiento y generar valor agregado, es lo que se conoce como 
aprendizaje organizacional, el cual se incrementa día a día en TELXOX cuando se da solución 
efectiva a los inconvenientes presentados y permite estar aprendiendo constantemente y evitar al 
máximo el cometer los mismos errores.  
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Debido a este cambio y la identificación de las necesidades y errores, TELCOX ha redefinido, 
reestructurado y como consecuencia busca el mejoramiento y el desarrollo promoviendo el 
bienestar y solvencia. 
 
La capacidad de "aprender a aprender" asegura el máximo grado de proactividad, pues al 
provocar el incremento del potencial de aprendizaje, garantiza la renovación y desarrollo 
continuos de la organización y, por lo tanto, su supervivencia y evolución (la propia 
organización impulsa su movimiento continuo) (Aramburu Goya, 2000). 
 
El aprender a aprender permite a TELCOX manejar los recursos y los procesos de información, 
estando en la capacidad de:  
 Adaptarse oportuna y eficazmente a los cambios en el medio ambiente. 
 Comprometerse en un aprendizaje continuo que incluye desechar suposiciones, normas y 
estados mentales no validos o desactualizados. 
 Movilizar el conocimiento y la experiencia de sus miembros para inducir la innovación y 
creatividad. 
 Concentrar su comprensión y su conocimiento en una acción razonada y decisiva  
 
Es allí donde comienza el aprendizaje organizacional el cual es sinónimo de aprendizaje colectivo, 
ya que este es resultado de la suma de esfuerzos por buscar un bien común o un valor agregado, 
en el momento en que se genere un cambio se podrá indicar que se genera aprendizaje 
organizacional. Para conocer el aumento de aprendizaje se manejan los niveles de aprendizaje los 
cuales están relacionados directamente con la ejecución y seguimiento de las reglas al interior de 
la empresa (ciclos) (Cyert y March, 1992). 
 
Todo aprendizaje organizacional, busca un beneficio mutuo basado en la solución de 
inconvenientes y en el mejoramiento y mantenimiento de un ambiente laboral el cual debe ser 
agradable y con flexibilidad, autonomía y reconocimiento a nivel sectorial; en Tabla 4 se observa 
con mayor detalle la definición y aportes de los ciclos de aprendizaje. 
Tabla 4: Ciclo de aprendizaje colectivo 
Ciclo de aprendizaje 
 
Área de aprendizaje 
 
Nivel de aprendizaje 
 
Resultado del aprendizaje 
 
Sencillo  Reglas Obligaciones y permisos Mejoramiento (diario) 
Doble Insights (suposiciones, 
argumentos) 
Conocimiento y 
entendimiento 
Renovación (mese) 
Triple Principios Valor y voluntad Desarrollo (anos) 
Fuente: Elaboración propia 
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En conclusión la gestión de conocimiento permite a los involucrados del  SMAI ordenar, clasificar y 
precisar la información permitiendo generar acciones que mitiguen los riesgos por prácticas mal 
definidas, además sistematiza la información generando documentos los cuales sirven de  soporte 
y consulta cuando así se requiera, es en este punto donde TELCOX hace buen uso de la 
tecnología para provecho de la empresa. 
 
Aunque la tecnología no lo es todo, el uso de ésta en el proceso de gestión del conocimiento 
también hace parte. Tan solo la tecnología no hace el conocimiento, más si es una excelente 
herramienta para su gestión bajo un uso adecuado. 
El papel de ciertas herramientas tecnológicas se cumplen al facilitar procesos como el de 
externalización y combinación, el uso de estas herramientas requiere de un fuerte cambio de 
conducta y una modificación cultural e institucional que propicien actitudes acordes al compartir el 
conocimiento y que impulsen al uso de herramientas, tecnológicas o convencionales (Davenport y 
Prusak, 2001). 
 
2.5. SIMAPRO UNA HERRAMIENTA PARA EL SOPORTE Y MANTENIMIENTO DE LAS 
APLICACIONES INHOUSE. 
SIMAPRO Sistema de Mejoramiento de la Productividad, ha sido una metodología que se ha 
implementado en países como Costa Rica, Guatemala y México en empresas tales como: 
azucareras, acabados automotrices, muebles, laboratorios, helados, industria textil, confección, 
troquelados, institutos, entre otros. 
 
La finalidad de SIMAPRO en cada una de las empresas, es definir indicadores acordes al 
desempeño, proyectándolos hacia el mejoramiento, la equidad, calidad y la productividad.  
 
De igual manera se aclara, que los principios de esta metodología, se basan en la decisión 
concertada y definición de objetivos, que conlleven a la solución de problemas; todo a través del 
trabajo en equipo, sugerencias de perfeccionamiento, proyección de las mejoras, es decir un 
trabajo ordenado e integral (Mertens, 2002). 
 
SIMAPRO, se compone de cuatro partes: Medición, Retroalimentación, Mejora  y Aplicación 
Gráfica 10.  Cada una de ellas desempeñando un papel fundamental, para el mejoramiento de la 
productividad. 
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En la medición, se debe velar por mantener el logro de los objetivos, los cuales se evalúan a través 
del cálculo; teniendo en cuenta el factor de la productividad.  
 
La productividad se define en este caso, como la efectividad; es decir el logro simultáneo de los 
objetivos de la organización. Esta etapa busca alcanzar la mejora de la productividad,  la cual está 
relacionada al compromiso y a la capacidad de aprendizaje de los integrantes de la organización. 
 
El aprendizaje por parte de los integrantes de la organización, debe ser un proceso de mejora 
continua, y debe estar liderada por las gerencias. Debido a que si no existe integración, no podrá 
darse el resultado previsto. El aprendizaje, es la base de la relación entre formación y productividad 
de la organización (Mertens, 2007). 
  
Gráfica 10: Ciclo de SIMAPRO 
 
Fuente: (Mertens, 2007) 
 
Las empresas, deben cumplir de manera paralela con una serie de exigencias que el mercado, el 
entorno, el gobierno, el cliente, entre otros, les exigen y llevarlos a cabo de manera simultánea es 
un complicado. La metodología SIMAPRO integra varios indicadores, objetivos, permitiendo 
generar una sola medición o una sola base.  
 
Para poder visualizar rápidamente la situación actual y definir acciones correctivas que permitan 
realizar el balance entre los diferentes indicadores, objetivos para comparar y mejorar su condición 
actual, se hará uso en TELCOX de la metodología SIMAPRO. 
 
En esta etapa se busca que los objetivos generales se integren a los específicos, de tal manera 
que exista relación, congruencia y dependencia entre estos. Ya que en los objetivos específicos 
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existe relación directa por parte del área operativa, mientras que en los objetivos generales existe 
participación indirecta para su logro o realización (Mertens, 2007). 
Para su medición se requiere generar indicadores, los cuales permiten contabilizar la información 
para generar un resultado. De igual manera, el resultado confirma la cercanía o lejanía frente a los 
objetivos definidos y permite reaccionar y tomar las medidas para obtener lo deseado.  
Tabla 5: Definición de Objetivos e Indicadores, Puntos de efectividad 
 
Fuente: (Mertens, 2007) 
 
En la Tabla 5 se observa un ejemplo de la definición de los objetivos: general, específicos, 
indicadores, unidad de medición, y valores de indicador.  Para el caso TELCOX fueron elaborados 
a partir de resultados históricos, con el apoyo colectivo de los integrantes de Contactcenter y 
Administrativo y el grupo SIMAPRO. 
 
La definición de los 5 aspectos: objetivo general, objetivo específico, indicador, unidad de medición 
y valor Indicador; se elaboraron de manera concienzuda dentro de las juntas de retroalimentación. 
 
Para definir el valor de indicador se tomó como punto 0 de efectividad el valor que por históricos se 
mantienen en promedio, el punto +100 de efectividad corresponde a la meta a alcanzar o al valor 
superior alcanzado; el valor -100 de efectividad corresponde al valor que está muy por debajo de 
los valores históricos alcanzados. 
 
En esta metodología, la valoración se ejecuta de acuerdo a los objetivos a alcanzar, es decir la 
efectividad. La cual se define a través de una escala en la cual se debe tener en cuenta el entorno, 
recursos y talento humano que posee la organización. 
 
Los datos obtenidos o las mediciones, se deben convertir a efectividad, debido a que permite 
cuantificar y valorar que tan cerca o lejos se encuentra del objetivo a alcanzar. Además se debe 
sumar diferentes indicadores y por ende objetivos, con el fin de verificar la efectividad de la 
organización en conjunto.  
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Gráfica 11: Puntos de efectividad 
 
Fuente: (Mertens, 2007) 
 
En la Gráfica 11 se observa a manera de ejemplo que el punto de efectividad 0 corresponde a 10 
minutos; cuando la efectividad es de +100  el valor del indicador es de 0 minutos y cuando la 
efectividad es de -100 el valor del indicador es de 30; con el ejemplo anterior podemos deducir que 
cuando no hay tiempo perdido por turno la efectividad es +100, por otro lado la efectividad esta en 
equilibrio cuando se pierden 10 minutos por turno y la efectividad esta -100 cuando se pierden 30 
minutos o más. 
 
Es de vital importancia saber interpretar la efectividad y el sentido que se le dará a los datos; 
además se deberá tener en cuenta el comportamiento de los integrantes de la empresa, ya que la 
base de SIMAPRO es mejorar la productividad organizacional como consecuencia de la 
motivación. 
 
El cambio en el comportamiento del personal, se verá ver reflejado en disminución de tiempo 
ocioso, mejorar la realización de las tareas y definir mejor las funciones; así como evitar el esfuerzo 
innecesario; todo teniendo como punto de partida la definición adecuada de estrategias. 
 
Lo anterior, debido a que esta metodología integra la participación, comunicación, motivación, 
colaboración, desempeño y  mayor productividad. Basándose en el compromiso, información, 
capacitación y responsabilidad de cada uno de los integrantes de la organización, ya que son ellos 
quienes definen los indicadores y objetivos a alcanzar, además de proporcionar los puntos clave y 
criterios a tener en cuenta para la definición de los puntos a obtener (Mertens, 2007). 
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En la retroalimentación, se inicia el aprendizaje a partir de la experiencia y/o el estudio, generando 
nuevo conocimiento en la organización. Esta, es la razón que induce a comunicar los resultados e 
integrarlos de manera constante en los miembros de la empresa. 
 
La retroalimentación consta de dos factores claves, en primer lugar consiste en reflexionar de 
manera concienzuda los resultados de la medición, con el fin de identificar la causa raíz del 
problema u oportunidad. El otro factor clave, es la identificación y selección de propuestas de 
mejora con la asignación de responsables. Es importante destacar y tener claro la meta a alcanzar 
y la integración de los mandos operativos y gerenciales. 
Gráfica 12: Retroalimentación de SIMAPRO 
 
Fuente: (Mertens,  2007) 
 
Para el logro de una buena retroalimentación (Gráfica 12 ), se debe preparar varias etapas entre 
ellas la junta de retroalimentación, en esta etapa se debe hacer el análisis de prioridades y elaborar 
la cápsula.  
 
En esta parte, se deben concretar puntos críticos según el resultado de la medición; definir los 
pocos vitales, enunciar los muchos triviales sin profundizar en ellos y realizar las gráficas de 
efectividad.  Además se deben crear preguntas que permitan identificar la oportunidad o problema 
dentro de un punto crítico que tiene el grupo SIMAPRO; puntualizar los puntos a tratar en la junta 
(precisar agenda). 
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Dentro del proceso de Facilitación de la junta de retroalimentación, se debe velar por darles a 
entender a los participantes la importancia de saber, saber hacer y saber estar; de tal manera que 
se genere un ambiente motivacional que persuada a su libre desarrollo y exposición de criterios, 
siempre se busca la reflexión en el seguimiento y en las mediciones. El fin es medir la efectividad 
del periodo; evaluar compromisos adquiridos; selección de prioridades; instrumento de la cápsula 
de capacitación.  
 
Para integrar los portafolios se debe buscar las evidencias, reunirlas en función de las 
competencias; en este caso las competencias se derivan del desempeño esperado del grupo 
SIMAPRO. El desempeño que se espera obtener está relacionado con: medir indicadores de 
efectividad, participar en la reflexión  de las juntas de retroalimentación, definir propuestas de 
mejora, aplicar propuesta  
 
Para lograr efectivamente la metodología, se deben organizar mecanismos de incentivos, los 
cuales pueden generarse por medios económicos o materiales o no económicos o sociales.  
 
Es por esta razón, que las competencias dentro de esta etapa se deben tener claramente 
definidas, ya que si las capacidades demostradas o el resultado del proceso permiten mejoras en 
la organización, ésta incide en mayor iniciativa por parte de sus integrantes. 
 
En este momento, nace la innovación dentro de la empresa; a través de la aplicación de nuevos 
conocimientos o combinación de los existentes dentro del proceso productivo. Las competencias 
expresan el conocimiento puesto en práctica, lo que se traduce a su aplicación. 
 
Dentro de esta etapa es indispensable mantener centrado el punto a consolidar, debido a que en el 
transcurso de la misma, se puede tergiversar el puesto al cual se pretende llegar, generando 
desviaciones y definiciones no acordes con el logro del objetivo. 
 
Se debe velar por analizar las prioridades y buscar la retroalimentación en cuanto a las mediciones 
concebidas, las cuales nacen de los objetivos planteados y cuyo fin es mejorar el resultado de los 
objetivos. 
 
Al definir la mejora, se crean acciones generales o acciones específicas, esto con el fin de atacar la 
causa raíz. Es importante resaltar que en muchos casos que la solución del 20% de los problemas 
equivale al 80% de los resultados esperados o soluciones a seguir.  
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La mejora permite la interacción libre y espontánea de cada uno de los integrantes de la 
organización, permitiendo generar ideas, aclaraciones, mejoras y por ende concebir nuevo 
conocimiento al interior de la organización (Mertens, 2007). 
 
A su vez, las propuestas de mejora deben estar relacionadas con sistemas de incentivos y de 
aumentos en los puntos de efectividad, de tal manera que el proceso no se convierta en algo 
estático, sino por el contrario se puedan observar los beneficios y alcances obtenidos dentro del 
proceso. En esta parte es muy importante el trabajo en equipo para el logro de los objetivos y 
aumento de la efectividad de los indicadores. 
 
Las mejoras se encaminan principalmente a la obtención de objetivos específicos y de manera 
indirecta al logro de los objetivos de la organización, en los cuales intervienen todas las áreas de 
ésta, entre las que se destacan producción, comercial, recursos humanos. 
 
Es importante resaltar el hecho que las mejoras no logran abordar en su totalidad todas las áreas 
de la empresa, ya que la medición del indicador se encuentra definido de manera integral, mientras 
que la mejora es algo muy particular o específico. Una solución frente a este evento consiste en 
generar una combinación en la cual se sumen todas las ventajas y se resten las desventajas de la 
propuesta, esto generaría una capacidad para administrar el proceso (Mertens, 2007). 
 
Dicha combinación se asemeja a la gestión por competencias (Ver Gráfica 13); en el cual los 
miembros del grupo SIMAPRO mediante su desempeño y experiencia, generan propuestas las 
cuales tiene como fin un resultado, el cual pretende ser benéfico y acorde a  lo planeado. 
 
El desempeño del equipo está en función de la mejora, ya que se deben definir y aplicar propuesta, 
con el fin de optimizar los indicadores de efectividad. Es decir las propuestas que define el grupo 
SIMAPRO, sumadas a la efectividad parcial o total compone la efectividad integral. 
 
Dentro del proceso de retroalimentación se debe velar por presentar la evidencia en cada uno de 
los subprocesos; es importante destacar el papel del coordinador del SIMAPRO quién deberá ser 
el líder y regulador de todo el proceso, permitiendo que fluya, es decir que no exista estancamiento 
y si éste llegara a presentarse, deberá buscar los medios para evitarlo y continuar con el desarrollo 
del proceso. 
Al proporcionar la evidencia sobre la implementación del SIMAPRO generará algunos de los 
siguientes resultados: definición de competencias, mejoramiento de los indicadores y desempeño 
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de los integrantes; lo cual permite definir incentivos que contribuyan en los miembros mayor 
iniciativa al crecimiento personal y profesional y a ser más productivos. 
 
Gráfica 13: Proceso de Mejora de SIMAPRO 
 
Fuente: (Mertens, 2007) 
 
Los incentivos que pueden darse son monetarios o no monetarios; estos últimos están presenten 
en el desarrollo de toda la metodología ya que siempre se tiene presente y se da importancia a las 
opiniones y desempeño de los miembros dentro del proceso. 
 
Algunos de los incentivos no monetarios más comunes son proporcionar ambientes de trabajo más 
espaciosos y mejor acondicionados, refrigerios en las juntas de retroalimentación, planeación de 
las juntas dentro de la jornada laboral, premios por mejor desempeño y reconocimientos públicos.  
 
Los incentivos monetarios, son de mucha importancia para los miembros, por consiguiente los más 
apetecidos, algunas formas de este tipo de incentivos son: bonos de alimentación, dinero en 
efectivo, artículos para el hogar, artículos de uso personal, entre otros. 
 
Los valores otorgados en las bonificaciones, están determinados por el volumen de ventas, costo 
logrado, calidad del producto, disminución en accidentes de trabajo, logro de indicadores, 
cumplimiento de términos; esto teniendo en cuenta que los valores que se dejan de gastar por los 
anteriores conceptos son destinados al fondo de incentivos.  
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Para que la metodología SIMAPRO, pueda proporcionar los resultados esperados, la alta dirección 
debe estar encargada y debe organizar los recursos para su ejecución, es decir, debe liderar el 
proyecto, ya que su perspectiva permite integrar los objetivos de la empresa a este proyecto y 
relacionarlo a otros fines. 
 
El desarrollo de la metodología debe estar a cargo de los mandos medios, quienes son los 
encargados de llevar a cabo la tarea de definición de indicadores, medición, socialización y ajuste 
de mejoras cuando así lo requiera.  
 
Es importante resaltar el hecho que si la alta dirección no proporciona y da las pautas para su 
ejecución no se podrá desarrollar dicha metodología. De igual manera el resultado de dicha 
metodología puede ir enfocada a desarrollar o mejorar proyectos de tecnología de información que 
en su gran mayoría proporciona ventajas significativas para las empresas (Mertens, 2007). 
 
Los trabajadores u operarios de igual manera participan en el desarrollo de SIMAPRO, ya que sus 
opiniones, compromiso y desempeño, permite la definición y ejecución de indicadores para generar 
propuestas de mejoras; así mismo permite  medir y agilizar el proceso de reflexión, seguimiento y 
ajustes cuando así se requiera, dando a conocer la importancia de esta herramienta de gestión. 
 
Para iniciar el proceso en esta metodología se debe capacitar de manera permanente e informal a 
cada unos de los integrantes de la organización, de tal manera que las responsabilidades se 
compartan y se logre el trabajo en equipo. Es indispensable esta premisa, para  que no recaiga la 
responsabilidad directa en una sola persona o grupo; sino que se integre y se valide la veracidad 
del desarrollo de SIMAPRO. 
 
La evaluación de la gestión de SIMAPRO requiere la identificación de indicadores y el impacto que 
estos tuvieron en el logro de los objetivos de la empresa, el cual se ve influenciado por el 
desempeño del personal y por la mejora de la productividad.  
 
La productividad,  se mide a través de la efectividad por medio de la definición de puntos ancla o 
valores que representan el máximo, mínimo o punto de equilibrio de la efectividad. 
 
En conclusión la gestión de SIMAPRO es dinámica, de constante evolución y mejora; ya que los 
resultados generados en el desarrollo se van retroalimentando o comunicando para ver la madurez 
y efectividad de su ejecución. De igual manera se van midiendo y se van generando acciones para 
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optimizar los resultados o verificar la cercanía, convergencia y congruencia con los objetivos 
generales de la empresa. 
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3. DIAGNÓSTICO TECNOLÓGICO 
Dentro de esta etapa, se ha identificado la situación actual dentro del SMAI en términos de 
metodologías, normatividad y riesgos. Así mismo, de manera particular se han detectado las áreas 
críticas y áreas representativas, a través de observación directa, entrevistas no estructuradas, 
comparación, análisis y diseño. 
 
Para la ejecución del diagnóstico fue necesario disponer de información administrativa y 
operacional de la empresa, esto con el fin de identificar su situación actual. Una vez se obtuvo 
dicha información se procedió a indagar sobre aspectos normativos y comerciales. 
 
El punto clave de comparación son aquellas empresas que tuvieran similares características de 
producción o actividad empresarial a la que presenta TELCOX; posteriormente se establecieron 
aquellos puntos débiles y fuertes que al interior de la empresa existen; para de esta manera  definir 
que uno de los factores críticos que existen en la actualidad. Con el fin de desarrollar 
eficientemente el diagnóstico se llevó a cabo el siguiente flujo Gráfica 14: 
 
Gráfica 14: Diagnóstico en el servicio de SMAI 
Mejoramiento de la Productividad en una empresa de telecomunicaciones de 
Bogotá en el Proceso de ―Servicio de soporte y mantenimiento de Aplicaciones  
para el Contrato de Inhouse‖. 
Situación 
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Conocer
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Obtenidos
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Aprovechamiento 
de recursos
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Fuente: Adaptado de Plan de Proyecto del Servicio mantenimiento y soporte en las Aplicaciones Inhouse de TELCOX 
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3.1. SITUACIÓN ACTUAL DE TELCOX 
Algunos de los criterios importantes a tener en cuenta dentro de esta etapa; consisten en dar a 
conocer la estructura interna en la cual se desarrolla la empresa TELCOX, para ello definiremos 
aspectos como su reseña histórica, datos administrativos, producción, entre los más destacados. 
3.1.1. Reseña Histórica de la Empresa  
TELCOX nace de la concientización de un grupo de profesionales expertos en el campo de la 
tecnología de los sistemas, en su afán de explotar todo su potencial humano y profesional para dar 
un aporte decidido a la sociedad. Rompiendo los paradigmas coartadores de la burocracia de las 
grandes y prehistóricas empresas y aportando todo su potencial innovador, energía y conocimiento 
para brindarle al país una construcción positiva de desarrollo tecnológico.
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De igual manera, las ansias de profundizar en el conocimiento del área más evolutiva y cambiante 
como es la tecnología; combinándola con una trayectoria laboral surge la idea de crear TELCOX, 
para apoyar tanto los intereses individuales como su razón más fuerte de la compañía: el país; 
ofreciendo soluciones reales al desempleo, a la actualización del conocimiento, a crear un modelo 
tecnológico aplicable y práctico a la idiosincrasia, normas y controles legislativos colombianos y 
todo su entorno (Silva y Coral Astorquiza, 2007). 
 
TELCOX, fue fundada el 3 de noviembre de 1995 como respuesta a los múltiples requerimientos 
dentro del ámbito tecnológico con el fin de brindar soluciones integrales de alta calidad. Es 
constituida formalmente el día 31 de Enero de 1996 bajo escritura pública y registrada ante la 
Cámara de Comercio el día 1 de febrero del mismo año (Silva y Coral Astorquiza, 2007). 
 
Sus inicios son únicamente con sus socios como parte fundamental del recurso laboral y productivo 
de la compañía, en un entorno de realidad de nacimiento y crecimiento, con pasos pequeños pero 
sólidos, en busca de crear las bases compactas para soportar la gran magnitud de empresa que se 
espera sea en el mañana (Silva y Coral Astorquiza, 2007). 
 
3.1.2. Definición De La Empresa 
TELCOX es una compañía de desarrollo de software establecida en 1.995. Pionera y líder en el 
desarrollo de software en el sector salud, así como en la implementación de soluciones integrales 
de alta calidad.  
                                                     
38 Entrevista al Gerente Administrativo  y Gerente Comercial de TELCO-X, Ingenieros Raúl Oswaldo Rodríguez Aldana 
Ricardo Alberto Coral realizada por la Ingeniera Edith Blanco. 
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―Nuestra tarea se guía bajo los principios de orientación al cliente, productos de calidad, valor 
agregado y compromiso, llevados siempre dentro de nuestra mística, calidad y satisfacción de 
todos nuestros clientes‖(Silva y Coral Astorquiza,  2007). 
3.1.3. Aspectos Administrativos 
TELCOX, hace uso del conocimiento de la tecnología, para transformarla en el uso fácil y eficiente 
de los procesos que las compañías  requieren en este siglo, que exige cambios inmediatos; provee 
tecnología con valor agregado (Silva y Coral Astorquiza, 2007). 
 
Tabla 6: Aspectos Administrativos 
Misión 
 
La razón de ser para TELCOX es el de identificar, satisfacer y asesorar las 
necesidades y expectativas de nuestros clientes que aporte a su desarrollo y progreso, 
buscando siempre el mejoramiento continuo, a través de la constante y permanente 
capacitación del talento humano con el que contamos. 
 
Visión 
 
Ser la empresa líder en el mercado, creando productos eficientes, confiables robustos 
y amigables, siguiendo políticas de aseguramiento y administración de la calidad, 
generando una rentabilidad para crecer tanto empresarial como socialmente. 
 
Control de 
calidad 
 
TELCOX tiene su Sistema de Gestión de la Calidad certificado en ISO 9001:2000 por 
BVQI - Bureau Veritas desde Julio de 2004. El ente certificador ha realizado dos 
auditorías de seguimiento al sistema de gestión de calidad presentando resultados 
satisfactorios.  
Mantiene la certificación con el siguiente alcance:  
"Fabrica de Software a la medida, incluyendo planificación y Administración de 
Proyectos, Diseño, Desarrollo, Implantación, Comercialización, Soporte y 
Mantenimiento de Aplicaciones, Distribución e Implementación de Software de Salud y 
el Suministro de Soluciones de Software".(Silva y Coral Astorquiza, Manual de calidad 
2007a) 
Fuente: Adaptado de (Silva y Coral Astorquiza, 2007a) 
3.2. DIAGNÓSTICO EN EL SMAI 
El objetivo del análisis de contenido es identificar la situación del Soporte y mantenimiento de las 
aplicaciones Inhouse y de la empresa en conjunto, conocer el entorno del negocio que les aplica, 
para ello se realizaron entrevistas a los gerentes del proyecto, con base en dicha información se 
obtuvo el siguiente resultado: 
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Tabla 7: Resultado de Análisis de contenido 
Área Resultado 
Procesos TELCOX considera que posee conocimiento sobre la parte comercial y del 
proceso; especialmente para el SMAI. 
Identifica como falencia la poca socialización, divulgación o documentación del 
proceso, esto debido a que su prioridad es la solución de inconvenientes 
presentados en las aplicaciones.  
Identifica que la empresa presenta un esquema de trabajo acorde y adecuado para 
poder responder de manera efectiva a un nuevo proyecto; ya que en el actual 
proyecto es reconocimiento por parte de los usuarios es positivo. 
Comercialización La empresa no presenta muchos proyectos de negocio, pero considera importante 
ampliar su mercado. Los indicadores generados en los proyectos actuales, le 
permite identificar los posibles riesgos que deberá identificar en otros escenarios 
para su no ocurrencia. 
Experiencia Tanto en el SMAI como en los demás procesos que tiene la empresa, el factor más 
importante es la experiencia. Esto debido a que los procesos a llevar a cabo, los 
productos a desarrollar requieren un conocimiento previo para su excelente 
ejecución. TELCOX considera este aspecto y lo postulo como fortaleza, debido a 
que sus aperturas a nuevos mercados los tiene presente si posee el recurso 
humano para poder cumplir eficientemente con el servicio.  
Recurso humano El recurso humano que hace parte del proyecto posee las capacidades necesarias 
para responder de manera efectiva a la solución de inconvenientes. El objetivo de 
mantener el recurso humano es lograr la continuidad en la prestación del servicio y 
mejorar la calidad en la prestación del servicio. 
Los aspectos más importantes a tener en cuenta para el recurso humano son 
capacitar, divulgar y sensibilizar en cada una de las etapas de los proyectos; estos 
son algunas de las herramientas más importantes para el logro de los objetivos de 
la empresa. 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Con base en la Tabla 7 se puede deducir que la visión de los gerentes no se centro 
específicamente en el Servicio de Soporte y mantenimiento de las aplicaciones Inhouse; sino que 
expresan los resultados de la compañía como un todo.  
 
Al aplicar el instrumento de la Cámara de Comercio de Bogotá (CCB), e integrarlos con los 
resultados de las entrevistas, los aspectos que valen la pena destacar en los ítems claves son los 
siguientes:  
 
En la Tabla 8 se observan los resultados del instrumento. Se logró identificar que TELCOX tiene 
conocimiento suficiente en cuanto a su gestión de mercadeo, debido a que identifican con 
facilidad las proyecciones de su mercado, los clientes actuales, las necesidades del día a día y las 
características representativas en sus productos lo que permite construir estrategias que beneficien 
el mercado y ser más competitivo. 
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Tabla 8: Información Básica de la Empresa (Auto diagnóstico) 39 
 
                                                     
39
  Tomado de: ―Herramienta De Diagnóstico Proyecto Empresarios”, de la Cámara de Comercio de Bogotá. 
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Fuente: Adaptado de: ―Herramienta De Diagnostico Proyecto Empresarios‖, de la Cámara de Comercio de Bogotá. 
 
La falencia más significativa consiste en el desconocimiento de sus competidores tanto a nivel 
nacional como internacional, lo cual genera inestabilidad en la forma de persuadir a sus usuarios 
actuales; ya que no conoce las ventajas o situación de su competencia.  
 
Esta falencia puede verse reflejada en la no aplicabilidad de ventaja competitiva; es decir no 
pueden competir de manera proactiva ya que desconocen su entorno. 
 
Una nueva falencia es el desconocimiento del Gerente en cuanto a incentivos, proyectos o 
programas que pueden favorecerlo en materia económica y organizacional. Es decir no cuenta con 
las fuentes de información que le permita obtener créditos de fomento, leasing y factoring, para la 
presentación de proyectos de capitalización empresarial o con el fin de acceder a programas de 
cofinanciación. De igual manera desconoce los tipos de garantía real, garantía personal existentes, 
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el por qué es importante ofrecer garantías y cómo califican las entidades y los inversionistas las 
garantías ofrecidas. 
Es importante resaltar que la empresa tiene falencias en la parte comercial, ya que la actualización 
de los planes de mercado no están vigentes y operando. Dichos documentos existen pero no se 
actualizan o se someten a verificación y control en actividades. El no realizar esta clase de tareas 
genera detrimento en las funciones y un estancamiento en la estructura organizacional; por lo cual 
es conveniente definir responsabilidades, tareas y establecer controles en los cuales por proceso 
permita identificar las falencias y alternativas para mejorar continuamente. 
 
En cuanto a la prestación del servicio y conservación de los clientes se puede afirmar que la 
empresa presenta procesos flexibles que permiten mejorar los servicios y de esta manera 
satisfacer las necesidades del cliente. Además cuenta con la capacidad necesaria para responder 
de manera oportuna los requerimientos técnicos que el cliente lo determine. Por otra parte debe 
mejorar aspectos tales como esquema de trabajo, capacitación intensiva sobre recurso humano de 
tal manera que pueda atender a los últimos requerimientos existentes en el mercado. 
 
La logística de TELCOX se encuentra previamente definida en la planeación de la empresa, cabe 
aclarar que aunque posee los parámetros logísticos necesarios, debe sociabilizarla al interior de la 
empresa con mayor intensidad, de tal manera que éstos se den. El concepto de logística para este 
caso, hace referencia a toda gestión que se planea, implementa y controla permitiendo que los 
flujos normales del proceso se lleven a cabo logrando la satisfacción del usuario final. 
 
En cuanto a Gestión tecnológica de procesos y productos, TELCOX debe mejorar en muchos 
aspectos debido a que actualmente no presenta definida la planeación de producción, teniendo en 
cuenta los pronósticos de ventas. Es importante mencionar que aunque la empresa conoce a fondo 
las ventajas de presentarse o trabajar para un determinado contratista, no expone ni costea sus 
gastos de acuerdo a la complejidad del trabajo que debe realizar. 
 
Aunque el talento humano está capacitado para el mejoramiento en sus labores, no existen las 
suficientes bases (inducción) para que el desarrollo de sus labores se realice eficientemente en su 
etapa inicial. Se requiere de una preparación previa o inducción, de tal manera que se le suministre 
al talento humano las bases mínimas y básicas para recopilar el conocimiento en un menor tiempo 
y con mejores resultados. 
 
Los recursos físicos en este caso el hardware posee deficiencias; ya que no se encuentra acorde 
con las necesidades del talento humano o las condiciones que el cargo lo exige. Por lo cual se 
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debe evaluar los proyectos e infraestructura para responder eficientemente y evitar pérdida de 
tiempos por causa del deterioro del hardware. Actualmente el daño en hardware genera pérdida de 
tiempos innecesarios y en algunos casos pérdida de información; genera 10% de tiempo ocioso y 
esto se ve reflejado en demoras en procesos, incumplimiento de tareas y por ende insatisfacción 
del usuario final.
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La gestión gerencial se encuentra bien estructurada, sin embargo se observa que debe mejorar 
en cuanto a la implementación oportuna de  herramientas que permitan medir el desarrollo de 
recursos humanos, situación del mercado para poder llegar y competir de manera estratégica, 
siempre teniendo en cuenta el trabajo en equipo. 
 
El direccionamiento estratégico que realiza la empresa, debe ser documentado y debe buscar 
herramientas para que su cumplimiento corresponda a lo definido, de tal manera que pueda ser 
medible y contribuya al mejoramiento interno, mediante el seguimiento de las estrategias y a la 
retroalimentación con los involucrados del resultado de la ejecución. 
 
Es importante resaltar el hecho que no existe retroalimentación en los resultados obtenidos, 
viéndose reflejados en la poca definición de estrategias dentro de la planeación del proyecto
41
. 
Esta deficiencia genera en un futuro retrasos e inconformidad por parte de los grupos que laboran; 
ya que en algunos casos la planeación obedece más a una mejor práctica que a evitar cometer los 
mismos errores. 
 
Esta retroalimentación hacia el interior de la empresa, crea iniciativas por parte de sus integrantes 
las cuales en muchas oportunidades, permite evitar cometer los mismos errores y mejorar los 
procesos para optimizar los resultados. 
 
La gestión organizacional es óptima, ya que presenta de forma clara y estructurada las 
herramientas necesarias para administrar los recursos existentes y poder identificar claramente la 
estructura organizacional y jerárquica existente al interior de la empresa. En este aspecto la 
empresa presenta un conocimiento suficiente y permite tomar este aspecto como fortaleza y factor 
clave del negocio.  
 
En cuanto a gestión de talento humano se refiere la empresa, tiene propuestos sistemas de 
incentivos, los cuales no se han ejecutado, ya que se encuentran en etapa de validación y 
                                                     
40 Observación directa realizada por la Ing. Edith Blanco entre febrero 2009 hasta febrero de 2010. 
41 Plan de Proyecto del SMAI de TELCOX 
 58 
 
aprobación por parte de los socios de la empresa. Dichos programas están encaminados a otorgar 
incentivos, proporcionan entrenamiento, capacitación, y aumentar la sociabilización entre los 
miembros del grupo Contactcenter, Administrativos, quienes son los que velan por el cumplimiento 
óptimo de sus labores. Al interior del SMAI se puede observar que el compromiso y dedicación 
para el eficiente trabajo sale a relucir en el momento de la entrega al usuario final.   
 
Para mejorar la gestión del talento humano, se debe velar por hacer práctica y real aquellos 
programas que promuevan un ambiente laboral agradable y con mayor reconocimiento a nivel 
económico como profesional. 
 
En materia de información, la empresa presenta sistemas de información diseñados para 
satisfacer las necesidades y requerimientos del cliente interno (clientes); además actualiza de 
manera periódica estos sistemas y los divulga, permitiendo cumplir con el proceso completo el cual 
consiste en la definición, implementación, divulgación y almacenamiento eficiente. 
 
En cuanto a los sistemas de información que permitan satisfacer las necesidades de las 
gerencias o áreas interventoras presenta deficiencias, ya que carece de este proceso; actualmente 
no presenta ninguna iniciativa que asegure la satisfacción de las gerencias o áreas con las cuales 
se interrelacione. 
 
En cuanto a la situación financiera y contable posee las herramientas suficientes para llevar un 
control y registro de las entradas y salidas de dinero. Esto permite determinar las soluciones 
financieras, inventarios, y poder definir así cuales son los requerimientos económicos que posee y 
la forma de descubrirlos o soportarlos. 
 
Una fortaleza significativa que presenta en el aspecto financiero y que lo convierte en un factor 
clave de éxito o fortaleza de negocio, es el hecho de mantener un historial crediticio impecable, lo 
cual permite tener disponibilidad de crédito cuando así lo requiera. 
 
Tanto las fortalezas como debilidades que se identifican no son exclusivamente del SMAI, dichas 
fortalezas o debilidades hacen parte de TELCOX como un todo.  
 
Para identificar las fortalezas o debilidades del SMAI se deben verificar los niveles de atención del 
servicio ANS y velar por que en su gestión (gestión de niveles de servicio GNS) se obtengan 
mejoras sustanciales que conlleven a la buena prestación del servicio. 
. 
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Es importante mencionar que los ANS juegan un papel indispensable dentro del SMAI ya que éstos 
son acuerdo de servicios previamente definidos por la empresa de Telecomunicaciones y que 
TELCOX debe cumplir en su totalidad. 
 
El mantenimiento de la disponibilidad del SMAI basado en el compromiso es la prioridad de los 
funcionarios de TELCOX; ya que si se demuestra mediante mediciones su cumplimiento en la 
ejecución se obtiene prestigio y reconocimiento por los usuarios finales y participantes en el 
proceso. 
 
Se entiende por disponibilidad la medida o la cantidad de horas diarias en las cuales se soporta o 
atiende el servicio SMAI. Dentro de este concepto se debe tener en cuenta además la escalabilidad 
y la complejidad; el primer concepto involucra replicar el conocimiento a los involucrados, acceso 
por internet; el segundo concepto hace referencia a las variables que hacen más difícil o fácil el 
logro de la escalabilidad y de la disponibilidad del servicio. 
 
El éxito de los ANS y de la gestión de los ANS es convertir las debilidades del pasado en fortalezas 
en el futuro, pero haciendo énfasis en que las fortalezas serán obsoletas en el futuro, por lo que 
habrá que redefinir constantemente los ANS y no dejar de monitorearlos para el logro de su 
cumplimiento. 
 
La definición de los acuerdos de nivel de servicio o ANS permite en gran medida sistematizar y/ o 
automatizar la información, debido a que a través de herramientas tecnológicas se puede controlar 
el buen uso y la disponibilidad total del servicio, generando que las operaciones se conviertan en 
automáticas o semiautomáticas. Esto es una ventaja ya que permite al talento humano realizar 
tareas más de análisis que de operación. 
 
3.2.1. Análisis de Incidentes y RFCS 
Tomando como base la información recopilada en el año 2009 y teniendo como variables el tiempo 
de atención, cumplimiento en la entrega y calidad en el desarrollo, se procedió a analizar la 
situación. Se segmentó la información en dos aspectos Incidentes y RFCs. 
 
El primero está relacionado con las solicitudes del usuario que no ameritan modificaciones en el 
desarrollo de una aplicación. 
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El segundo está ligado a las modificaciones en código, forma o funcionalidad que debe sufrir una 
aplicación por errores en su funcionamiento o mejoramiento. 
 
Teniendo en cuenta que en la actualidad para el SMAI la única herramienta de medición es a 
través de Service Manager, se realizó un consolidado de la información allí registrada; la cual dará 
a conocer el comportamiento de los Incidentes en el periodo comprendido entre enero de 2009 y 
enero de 2010. 
 
Dicho consolidado se analizará con el fin de verificar la cantidad de Incidentes, duración de 
solución, aplicaciones impactadas, prioridad de los incidentes, entre otros criterios, que permitan 
posibles soluciones y definición de indicadores para mejorar el nivel de servicio en este punto. 
 
 Para dar un análisis de la información recopilada en la herramienta Service Manager, daremos a 
conocer algunas premisas que vale la pena destacar. En primer lugar cuando se habla de Prioridad 
o de Urgencia manejaremos las convenciones de 1 correspondiente a Baja, 2 correspondiente a 
Media y 3 correspondiente a Alta. 
 
Las aplicaciones Ofimática o PVCs, Samer, Contactcenter, Administrativos y Gestión de 
contratación hacen parte del Contrato denominado Inhouse. (Ver Gráfica 15) 
 
Es  importante describir que las sub-aplicaciones o funcionalidades tales como Acciones, Activos 
Fijos, Automóviles, Becas, Centro Vacacional, Certificaciones Inmediatas, Colegios, Cómo Me 
Conduzco, Cuotas Partes Pensionales, Dotaciones, Gestión De Desempeño, Horas Extras, Kactus, 
Vacaciones, Telefonía Privada, Teléfonos Móviles, Equipos móviles, Pliegos Administrativos, 
Vehículos, Viáticos hacen parte del grupo de Aplicaciones de Administrativos.  
 
De igual manera las sub-aplicaciones o funcionalidades de Contactcenter son: 121-Agendamiento 
red interna software And Col, 122-Administración evaluaciones en línea, 128-Proyectos 
constructoras, 129-Indicativos y tarifas ld, 188-Comunicados y novedades,  206-Guiasintegrales, 
227-Retenciones, 232-Enviocorreofactura, Include. 
 
Una premisa más, consiste en identificar los tiempos; el tiempo de respuesta en la solución de un 
incidente se divide en dos partes: Tiempo de Soporte (TS) el cual debe ser atendido según la 
prioridad baja (40 horas), media (16 horas) y alta (12 horas) y Tiempo de Atención (TA) el cual no 
puede ser superior a los 20 minutos.  
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Gráfica 15: Aplicaciones del Contrato Inhouse 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Las aplicaciones de Inhouse manejan el tuno de 5*8 es decir los tiempos cuentan de Lunes a 
Viernes de 8am a 5pm restando la hora de almuerzo la cual es de 1pm a 2pm. Sólo Contactcenter 
maneja el turno de 7*24 es decir deben estar atentos los 7 días a la semana las 24 horas para 
resolver los incidentes; en este caso a ellos les aplica las horas de solución de incidente en tiempo 
real. 
 
Otra premisa a tener en cuenta es el hecho que las aplicaciones PVCS u Ofimática y Gestión de 
contratación no serán detalladas minuciosamente, ya que en la primera el soporte es a nivel de 
soporte funcional (asesoría) en el manejo de la herramienta. Debido a que para esta aplicación se 
tiene contratado el soporte de tercer nivel, el cual sí se encarga de mejoras o correcciones de la 
aplicación. Para el caso de Gestión de contratación dicha aplicación a partir del mes de mayo se 
encuentra por fuera del alcance del contrato. 
 
Es importante mencionar que en el periodo comprendido entre enero de 2009 y enero 2010 se 
registraron en la herramienta  10785 incidentes; de los cuales 494 corresponden a Incidentes de 
Soporte y  10288 a Incidentes de atención. Se  resalta que el tiempo de atención ó ANS debe ser 
cumplido y no debe superar los 20 minutos. 
Administrativos:
Sub aplicaciones o funcionalidades: Acciones, Activos Fijos, Automóviles, Becas, Centro
Vacacional, Certificaciones Inmediatas, Colegios, Cómo Me Conduzco, Cuotas Partes
Pensionales, Dotaciones, Gestión De Desempeño, Horas Extras, Kactus, Vacaciones, Telefonía
Privada, Teléfonos Móviles, Equipos móviles, Pliegos Administrativos, Vehículos, Viáticos
Contactcenter:
Sub aplicaciones o funcionalidades: 121-Agendamiento red interna software And Col, 122-Administración
evaluaciones en línea, 128-Proyectos constructoras, 129-Indicativos y tarifas ld, 188-Comunicados y
novedades, 206-Guiasintegrales, 227-Retenciones, 232-Enviocorreofactura, Include
Samer
Ofimática o PVCs
Calidad de datos
Gestión contratación
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Tabla 9: Resumen Incidentes - RFCs
42
 
Incidentes RFCs 
Se observa que las aplicaciones con mayor cantidad 
de incidentes son Contactcenter, PVCS u Ofimática, 
Gestión Contratación, Activos fijos, Kactus, Samer y 
Teléfonos.  De las anteriores aplicaciones 
mencionadas solo nos concentraremos en las 
aplicaciones Inhouse que hacen parte del contrato 
actualmente. Anexo 1 
 
Los mayores requerimientos por parte del usuario 
están en la categoría media; siendo este un factor 
importante de mencionar ya que para esta categoría 
los tiempos de solución son amplios 8 días y 
permiten al grupo de contactcenter o Administrativos 
evaluar concienzudamente la solución. 
Oescol y TELCOX son las dos empresas con mayor 
cantidad de cambios estándar; seguido de T&T y 
Software and Col Anexo 5. Del total de 35 empresas 
proveedoras de la empresa de telecomunicaciones, 
TELCOX ocupa el segundo lugar en realización de 
cambios estándar; y el cuarto en generar cambios 
urgentes. El primer lugar en definir cambios de tipo 
urgente lo lleva la empresa Oescol, seguido por 
Software and Col. 
 
Para las categorías baja y alta, se observa que se 
han creado muy pocos incidentes. 
Las aplicaciones que tienen en promedio mayor 
duración en tiempo de respuesta corresponde a las 
aplicaciones de: Centro vacacional- Prioridad Baja 
con   23 horas 12 minutos y 33 segundos; posterior a 
ello se encuentra Telefonía privada – Prioridad alta 
con 20 horas 40 minutos y 21 segundos; seguido de  
Viáticos Prioridad Media con 23 horas 43 minutos y 
52 segundos. En resumen se podría decir que las 
aplicaciones con mayor tiempo de respuesta 
corresponde a las corporativas siendo en Prioridad 
baja la mayor demora. Anexo 2  
Las aplicaciones que poseen más RFCs en 
producción son: Contactcenter con 34, Kactus 26, 
Include 15, calidad de datos 13, retenciones 13,  
telefonía privada 9 y Samer 9. 
Las aplicaciones que tienen RFCs en la primera 
Fase Registro de RFCs o Segunda Fase 
Implementación son: Include, Contactcenter. Es 
importante mencionar que a corte de enero de 2010 
en este estado se encuentran 22 RFCs. Anexo 6 
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 Elaboración Propia 
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Por otra parte las aplicaciones que requieren una 
solución más  ágil y eficiente son: Telefonía Privada, 
Kactus, gestión contratación y Contactcenter; ya que 
su tiempo de atención está por encima de los 20 
minutos. 
 
Aplicaciones tales como activos fijos, certificaciones 
inmediatas, Samer, Teléfonos móviles, pliegos 
administrativos, son aplicaciones que en la mayoría 
de veces su promedio de respuesta está acorde a los 
tiempos establecidos. 
 
La mayor demora en dar solución a los incidentes, 
cuando estos fueron solicitados como categoría Alta, 
lo tiene Telefonía privada con un tiempo de 51 horas 
14 minutos 58 segundos. 
 
Se observa que los RFCs con Prioridad Baja 
generan mayor demanda y tiempo frente a las 
prioridades Media (2) y Alta (3,) siendo el 
comportamiento de ésta última en menor cantidad y 
menor tiempo ya que deben ser solucionadas de 
manera oportuna. Al revisar exhaustivamente el 
comportamiento de RFCs se determina que los 
cambios estándar o normales; independientemente 
de la prioridad (alta, media o baja) en la cual se 
creen, el tiempo promedio es mucho mayor a un 
cambio Preaprobado o Urgente. 
 
 
El tiempo de atención (TA) es mucho menor que el 
tiempo de respuesta (TS), algunas de las 
aplicaciones con mayor tiempo de atención son: 
Viáticos 23 horas  43 minutos 52 segundos, Kactus 
con 14 horas 22 minutos 3 segundos, Contactcenter 
12 horas  59 minutos 33 segundo y Certificaciones 
inmediatas con 10 horas 59 minutos. Anexo 3 
 
Un  RFC Estándar con prioridad Baja se soluciona en 
promedio en 23 días; el de Prioridad media en 13 
días y el de Prioridad Alta en 8 días. 
 
Para el caso de los RFCs Preaprobados, los cuales 
solo aplican a Contactcenter, el promedio de solución 
cuando la prioridad es Baja o Media es de 5 días, al 
tener prioridad alta la solución dura 
aproximadamente un día. 
 
Por otra parte las aplicaciones con mayor tiempo de 
respuesta  son: Gestión contratación 2 horas 25 
minutos, telefonía privada 1 hora 45 minutos, 
acciones 45 minutos, Becas  30 minutos, 
Contactcenter 13 minutos y centro vacacional con 10 
minutos. 
Con lo anterior se concluye que al interior del SMAI 
se debe velar por el cumplimiento de los tiempos 
para entregar soluciones oportunas y con calidad. Ya 
que actualmente no están teniendo en cuenta los 
parámetros para su normal operación. 
Para el caso de los RFCs urgentes el tiempo de 
solución promedio cuando se tiene prioridad Baja es 
de 1 día, prioridad Media 2 días y prioridad Alta 8 
horas. Anexo 7 
 
Contactcenter es la aplicación con más RFCs 
creados a los largo del periodo descrito. Es 
importante mencionar que al interior de 
Contactcenter existen sub-aplicaciones o 
funcionalidades que complementan y hacen parte del 
entorno de ésta aplicación. 
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Se puede concluir que el único aplicativo que tiene 
un tiempo exagerado en atender incidentes es 
Contactcenter con un valor de 648 horas 12 minutos 
49 segundos. El tiempo promedio de respuesta para 
atender un incidente es de 34 horas, 28 minutos y 36 
segundos. Anexo 4 
 
Las aplicaciones con mayor demora en los 
desarrollos son: Viáticos con 122 horas 1 minuto, 
gestión contratación con 72 horas  43 minutos y 
telefonía privada 51 minutos 14 minutos 58 
segundos. Las aplicaciones más estables con 
respecto a este tema son: Activos fijos con 9 horas 
54 minutos, colegios con 20 minutos, vehículos con 8 
horas 18 minutos, cuotas partes pensiónales con 8 
horas 14 minutos, y horas extras con 7 horas 53 
minutos 36 segundos. 
 
Las aplicaciones con mayor número de incidentes 
Solucionados son Contactcenter con un total de 1453 
tiquetes, seguido por PVCs u Ofimática con 1407, 
Posterior a estos se encuentran Gestión contratación 
1287, activos fijos 929 y Kactus con 452. 
 
Se puede observar que a lo largo de todo el año la 
variación en cantidad de incidentes es normal, es 
decir, no se presentan altibajos. Razón por la cual se 
podría decir que el comportamiento es estable a lo 
largo del año.  
Al evaluar minuciosamente los tiempos de respuesta 
en los Incidentes y RFCs para las diferentes 
aplicaciones y teniendo en cuenta las prioridades, 
podemos concluir que aunque los tiempos para el 
caso de las prioridades baja y media están cercanos 
al ANS (Nivel de Atención al Servicio) pueden 
mejorar y permitir que los desarrollos y soluciones se 
evalúen de manera más oportuna y con mejores 
resultados.  
 
Tanto la solución de incidentes como la solución de 
RFCs involucra una serie de pasos o procesos que 
deben cumplirse, y es por esta razón que se debe 
velar por el cumplimiento de los tiempos y permitir 
entregar soluciones con calidad y con valor 
agregado, de tal manera que se minimicen los 
requerimientos por parte del usuario y se optimicen 
los recursos que al interior de la empresa se 
generen. 
 
En los meses donde se desarrollaron mayor cantidad 
de RFCs corresponde a los meses de febrero 2009, 
Junio 2009, Agosto 2009 y Enero 2010. Las 
aplicaciones con mayor RFCs en producción son: 
Kactus; Contactcenter con retenciones, Include y 
calidad de datos. 
El promedio de RFCs que salen a producción 
mensualmente es de 2 RFCs. La cantidad total de 
RFCs que fueron cerrados desde el 01 de enero de 
2009 hasta el 31 de enero de 2010 corresponde a 
213 RFCs. 
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Al hacer un comparativo entre incidentes abiertos e 
incidentes resueltos por mes, se observa que en el 
consolidado total, es la misma cantidad de incidentes 
abiertos y cerrados. La diferencia radica en la 
cantidad de incidentes resueltos o abiertos por mes.  
 
Partiendo de esta premisa podemos identificar que 
los meses en los cuales hay mayor cantidad de 
incidentes abiertos son Marzo, abril, Julio y Octubre; 
de igual manera podemos identificar que las 
aplicaciones con mayor número de incidentes 
abiertos son Contactcenter, PVCS, Gestión 
contratación y Activos fijos. 
 
 
Al realizar un análisis exhaustivo a través de la 
herramienta de diagnóstico a nivel administrativo 
como a nivel operacional y complementándolo con el 
análisis de RFCs e Incidentes; podemos concluir que 
existe una fortaleza significativa y es el hecho que la 
empresa fomenta dentro de los grupos de trabajo el 
libre desarrollo y genera ambiente laboral agradable 
Anexo 8. 
Una de las falencias significativa que se han logrado 
visualizar es el incumplimiento en dar respuesta a los 
incidentes o RFCs en el tiempo requerido; así como 
la creación y retroalimentación que den alerta de la 
situación en la cual se encuentran. 
 
En la  herramienta (Serena) si existe la posibilidad de 
verificar la cantidad de RFC que salieron 
exitosamente y cuantos sufrieron marcha atrás; los 
datos son: de 217 RFCs que fueron desplegados 
solo 1 de ellos tuvo que sufrir marcha atrás. Este es 
un valor a destacar  ya que indica que las soluciones 
realizadas cumplen con los requerimientos de 
calidad y que además no generan impactos 
negativos al entrar a producción. Anexo 9 
 
Al detallar aun más  la información se puede indicar 
que la cantidad de Líneas base que fueron puestos 
en producción, equivale al 60.86% éstas fueron 
creadas para Contactcenter, siendo esta aplicación 
con mayor cantidad de Línea base en estado 
productivo.  
 
Esto indica que es una de las aplicaciones con 
mayor movimiento y demanda, por lo cual requiere 
especial cuidado y solución en el momento de 
solventar incidentes.  
Al detallar los movimientos en las herramientas 
Service Manager y Serena Dimensions, podemos 
concluir que no existe conexión o interrelación entre 
estas, lo cual genera aislamiento en las soluciones, 
debido a que no puede detectarse a simple vista el 
origen y el fin del proceso o la veracidad, efectividad 
y oportunidad en la solución. Anexo 10 
 
 
Los indicadores de ANS de soporte y ANS de Mantenimiento son generados a través de la 
herramienta Service manager, su consolidación consiste en clasificar la información mes a mes y 
obtener un tiempo de duración tanto en soporte como en Mantenimiento. 
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Los incidentes son registrados a través de una herramienta (Service manager).  Esta herramienta 
contabiliza desde su creación hasta su cierre final, sin tener en cuenta el reproceso que pueda 
presentarse, los grupos que den solución o la cantidad de veces que sea rechazado. Razón por la 
cual en muchos casos se debe recopilar la información de otras fuentes para poder justificar los 
tiempos y evidenciar la oportunidad o no de una solución. 
 
El resultado de los indicadores generados da una visión de la situación actual del servicio. Sin 
embargo los resultados no son comunicados al grupo de Contactcenter y administrativos; lo que 
genera desconocimiento por parte del área operativo de las falencias que pueda presentar o de las 
fortalezas que vienen manejando. Se observa que estos indicadores son escasos para reflejar la 
situación del servicio, ya que no permite conocer aspectos como oportunidad de la solución 
(desarrollo), cumplimiento de tiempos, entrega documentación, factores importantes e 
indispensables en mantener un buen servicio. 
 
Estos indicadores son presentados como soporte contractual al área administrativa. 
 
Al evaluar los ANS de soporte desde el junio de 2009 a abril de 2010 se observa que el tiempo de 
duración promedio por mes oscila entre 3 horas  a 6 horas, dato que supera de manera exagerada 
los tiempos definidos. 
 
Se debe prestar atención a este comportamiento ya que en muchos casos no es responsabilidad 
del grupo Contactcenter o administrativos sino del proceso en general. 
 
3.2.2. Situación Actual del proceso de SMAI 
Debido a la inexistencia de interrelación entre las herramientas a disposición de TELCOX y 
sumado al hecho que existe poco aprovechamiento de éstas,  especialmente en cuanto a Serena 
Dimensions. Se define a nivel gerencial un nuevo procedimiento, el cual pretende llevar la 
trazabilidad de las solicitudes del usuario desde el inicio de la iniciativa hasta su puesta en 
producción; algunas de las sugerencias en este nuevo proceso consiste en: 
- Acceso de nuevas herramientas que permitan integrar los requerimientos, requisitos a las    
soluciones. Por ejemplo: Acceso a Serena Dimensions RM. 
- Identificar el inicio y fin de un requerimiento o requisito.  
- Mejorar el uso de las herramientas adquiridas para llevar la metodología ITIL. 
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- Entregar reportes o consolidados que midan la oportunidad de la solución por requerimiento y 
requisito. 
- Unificar aplicaciones de tal manera que un solo proveedor ejecute cambios por aplicación. 
 
En el Anexo 11  se observa cómo las tareas se segmentan y  cada una conserva un fin 
convirtiéndolo en el inicio de otra tarea o de otro responsable. En este nuevo proceso se mide la 
trazabilidad y mejorar los tiempos de las soluciones. 
 
Cabe aclarar que cada uno de las tareas a ejecutar por los responsables sólo se puede efectuar si 
fueron asignadas o si se encuentran debidamente estandarizados o puestas en el estado para 
revisión; es decir, cada uno de los participantes del proceso se convierten inspectores de las tareas 
de tal manera que se asegura la calidad de la solución a comenzar: De igual manera se vela por 
que la tarea que ha finalizado pueda ser de insumo para el nuevo responsable o el inicio de la 
nueva actividad. 
 
En este punto se resalta el hecho que ahora el proceso tiene como responsables 9 personas o 
áreas, quienes están a cargo del proceso de desarrollo y pruebas, es decir, aplica a todo el ciclo de 
vida del servicio de soporte y mantenimiento. 
  
Cada punto de control, asegura el comienzo y fin de una nueva actividad, lo que persuade al 
responsable para que su labor la ejecute correctamente y acorde a los estándares definidos por la 
gerencia. 
 
Para explicar mejor lo anterior se presenta el ciclo de vida del proceso  Anexo 12, la cual visualiza 
las etapas para poder proceder de un paso a otro; de igual manera da a conocer los estados por 
los cuales se deben pasar de tal manera que se asegure el éxito y calidad en la solución. 
 
Es importante resaltar que los roles desempeñan un papel fundamental en el cambio de estado, si 
sólo si ejecutan los procesos de manera debida. 
 
La creación de la solicitud de desarrollo
43
 y pruebas al igual que la elaboración de las Líneas base 
en sus diferentes etapas tiene como visión establecer controles más eficaces y mejorar la calidad 
en los desarrollos a entregar. Sin embargo, es necesario aclarar que solo si los procesos se 
                                                     
43 Solicitud de inicio de un cambio 
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cumplen tal como se encuentran definidos o diseñados se perfecciona la calidad y lleva la 
trazabilidad de las solicitudes. 
 
Actualmente los roles del desarrollador y líder de desarrollo, deben velar por que sus productos 
mantengan una versión actualizada y el historial que reposa en la herramienta (Service Manager). 
El rol de líder de aplicación y director de proyecto les atañe enlazar las tareas y asignarlas a quien 
corresponda de tal manera que su supervisión y control permitirá la ejecución eficiente de estas.  
 
Los grupos tales como Producción GE, Dominios, gestión reléase y revisión QA aseguran la 
calidad en cuanto a modificación de código, integridad con otras aplicaciones, pruebas y puesta en 
producción, aspectos que no le competen a TELCOX. 
 
3.2.2.1. Definición del Servicio de SMAI 
El SMAI al interior de la empresa de Telecomunicaciones, está soportado bajo la metodología ITIL, 
dicha metodología se encuentra en operación hace dos años y cuyos propósitos a nivel gerencial 
son
44
:  
 Entregar servicios informáticos que soporten la estrategia corporativa y la operación del 
negocio. 
 Adquirir y gestionar con criterio de costo-efectividad y entrega de valor, los recursos de 
aplicaciones, infraestructura, información y personas que sean necesarios. 
 Asegurar el cumplimiento de los compromisos y el buen desempeño en la entrega de los 
servicios informáticos, planteando mejoras cuando se requieran y ofrezcan valor al 
negocio. 
 Gestionar apropiadamente los riesgos relacionados con los servicios informáticos y 
sensibilizar sobre los mismos a la alta gerencia.  
 
Algunos de los procesos que la empresa TELCOX debe considerar para el SMAI y que hacen parte 
de la metodología ITIL se observan en la Gestión de Incidentes: Proceso que consiste en la 
restauración normal del servicio tan rápido como sea posible. El insumo más común de este 
proceso son las solicitudes del cliente o usuario final. 
Gestión de cambio: Proceso que gestiona los cambios en el área de tecnología e informática, 
desde su petición y aprobación, hasta su implantación y cierre. Estos cambios pueden darse en: 
hardware, software, elementos de comunicación, aplicaciones, entornos, documentación, o 
                                                     
44 Divulgación del Sistema de Gestión de Calidad de una empresa de telecomunicaciones de Bogotá, Mayo de 2010. 
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cualquier otro elemento que conforme los ítems de configuración en los servicios productivos. Su 
insumo más común es la creación de RFC. 
 
Gráfica 16 
45
: 
Gestión de Incidentes: Proceso que consiste en la restauración normal del servicio tan rápido 
como sea posible. El insumo más común de este proceso son las solicitudes del cliente o usuario 
final. 
Gestión de cambio: Proceso que gestiona los cambios en el área de tecnología e informática, 
desde su petición y aprobación, hasta su implantación y cierre. Estos cambios pueden darse en: 
hardware, software, elementos de comunicación, aplicaciones, entornos, documentación, o 
cualquier otro elemento que conforme los ítems de configuración en los servicios productivos. Su 
insumo más común es la creación de RFC. 
 
Gráfica 16: Proceso ITIL 
 
Fuente: (Cárdenas 2010) 
 
Gestión de entrega: Proceso que gestiona los despliegues de hardware y/o software de gran 
cantidad o críticos, especialmente despliegues iníciales de nuevas aplicaciones o que afecten al 
negocio. Administración de la DSL, Calidad de RFCs Licencias y Lista de Chequeo. Su insumo 
más común es Solicitud de cambio RFCs e incidentes. 
Gestión de la configuración: Proceso que, de forma centralizada, registra y controla los 
elementos de Configuración (CI) de hardware y software de TI
46
, sus características, atributos, 
                                                     
45 Divulgación del Sistema de Gestión de Calidad de una empresa de telecomunicaciones de Bogotá, Mayo de 2010. 
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estados y relaciones. La información es almacenada en una base de datos lógica denominada 
Base de Datos de Configuración (CMDB). 
Gestión de Problemas: El proceso se encarga de investigar y diagnosticar la causa raíz de las 
fallas que presentan los componentes de TI con el objeto de poder brindar una solución alternativa 
y definitiva realizando alimentación de la base de datos de errores conocidos. 
Gestión de capacidad: El proceso de Gestión de Capacidad se enfoca en analizar el 
comportamiento de la infraestructura que soporta los servicios de la compañía para poder 
adaptarla a los requerimientos de negocio oportuno y a un costo adecuado.  
Gestiona de Disponibilidad: El proceso de la Gestión de la Disponibilidad se encarga de la 
implementación, medición y administración de la disponibilidad de la infraestructura de TI con el fin 
optimizar la capacidad de la infraestructura de TI. 
Gestión  de la continuidad del servicio de TI: El proceso de Gestión de la Continuidad del 
Servicio TI asegura que la Infraestructura (técnica y de servicios) puede recuperarse cuando así se 
requiera, y según los acuerdos y los tiempos requeridos por el negocio. 
Gestión de Nivel de servicio: Es el nombre dado al proceso de coordinación, planeación, 
acuerdo, supervisión y divulgación de los ANS (Acuerdos de Niveles de Servicio), y la revisión 
constante de los logros del servicio buscando que la calidad requerida y costo del servicio se 
mantenga y mejore gradualmente. También es responsable por la gestión sobre el catálogo de 
servicios. 
Gestión Financiera: La Gestión Financiera es el proceso responsable de administrar los costos de 
servicios de TI para disponer de una base financiera para apoyar las decisiones de negocio 
relativas a TI. 
 
TELCOX como empresa proveedora de la Empresa de Telecomunicaciones de Bogotá, debe velar 
por el cumplimiento  de los procesos que cobija la metodología ITIL, por lo cual debe adaptar su 
sistema de gestión de calidad a dichos requerimientos. Así mismo establecer estándares que 
permitan medir su desempeño real en dicha empresa, para optimizar sus procesos de acuerdo a 
los requerimientos de su contratista; ya que actualmente no los posee. 
 
TELCOX para el SMAI está comprendida por un 25 trabajadores, distribuidos aleatoriamente en 
grupos denominados: Administrativos (3), Samer (1), Calidad de datos (4), Contratación (1), 
Contactcenter (5), DWH (4), Inteligencia de Negocios (3), PVCs (1); dentro del contrato Inhouse  se 
encuentran las aplicaciones denominadas Administrativos, Samer, Calidad de Datos, Contratación, 
PVCs y Contactcenter, cabe aclarar que la aplicación PVCs, Samer y Sistema de Gestión de 
                                                                                                                                                                 
46 Tecnología de la información. 
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Contratación no serán tenidas en cuenta ya que para la primera el soporte que se maneja es a 
nivel de capacitación del usuario y no de modificación  en la aplicación; para el caso de Sistema de 
Gestión Contratación y Samer a partir del mes de mayo esta por fuera del alcance contractual que 
maneja TELCOX. 
 
El detalle de las aplicaciones que hacen parte de este trabajo se definirá a continuación: 
Administrativos: Se encarga de manejar aplicaciones administrativas tales como Kactus
47
, Hojas 
de vida, certificaciones, activos fijos, permitiendo centralizar la información de activos, recursos 
humanos y financieros de la empresa de telecomunicaciones de Bogotá. 
Samer: Se encarga de administrar los recursos físicos que se encuentran en reparación, permite 
conocer la situación actual de éstos. 
Calidad de datos: Vela por la calidad de los datos, que ingresan de fuentes externas a las 
manejadas por TELCOX y cuyo beneficio es contar con información real y actualizada. 
Contactcenter: Se encarga de administrar las aplicaciones comerciales como retención de 
clientes, promociones, publicidad a través de la página web. 
 
Dentro de los procesos transversales que TELCOX mantiene dentro del servicio de soporte y 
mantenimiento, existen dos tipos de soporte que se pueden presentar.  
Anexo 15. 
 
Uno relacionado con el soporte al usuario el cual no involucra cambios dentro de las aplicaciones 
(Incidente o Soporte); y el otro: incidente masivo o mantenimiento el cual involucra una 
modificación  dentro de la aplicación, en cuanto a mejoramiento de la funcionalidad o corrección de 
la misma. 
 
La gestión de la información es  un aspecto relevante dentro del contexto anterior, y podría ser una 
solución en el momento de evaluar la competitividad empresarial (Parra Castrillón 2008) sobretodo 
en este tipo de industrias; ya que su principal y más preciado recurso son las personas, las cuales 
permiten mejorar o disminuir la competitividad en la organización. 
3.2.2.2. Riesgos en el SMAI.  
Los flujos de Soporte y de Incidente masivo involucran a cada uno de los integrantes de los grupos 
que hacen parte de las aplicaciones Inhouse, sin embargo, cabe aclarar que la responsabilidad en 
la solución efectiva y oportuna de incidentes recae principalmente en los líderes de cada uno de los 
                                                     
47 Aplicación que administra la gestión humana. 
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grupos; quienes son los que conocen en mayor detalle la aplicación a cargo. Siendo este aspecto, 
un factor de riesgo, ya que la ausencia del líder del grupo de contactcenter o administrativos 
generaría retrasos e ineficiencia en la solución y por ende inconformidad en el momento de la 
entrega al usuario final. 
 
Otro riesgo, dentro del  servicio de SMAI, son las demoras en dar solución a los incidentes, 
causadas por el cumplimiento excesivo en los tiempos de respuesta; los cuales condicionan el libre 
desarrollo del proceso y generan inconformidad en los usuarios finales, quienes requieren solventar 
de manera ―inmediata‖ sus inconvenientes. Esto, debido a que todo inconveniente debe ser 
autorizado por un grupo o un líder, quien en algunos casos solo da su visto bueno, cuando el 
tiempo de respuesta se ha cumplido o está por vencerse. 
 
El riesgo de mayor peso al cual se enfrenta la empresa TELCOX, es la posibilidad de no ser más 
proveedora de software en la empresa de Telecomunicaciones de Bogotá, debido al cambio de las 
condiciones socioeconómica de ésta; o al incumplimiento de los aspectos contractuales tales como 
los ANS (Niveles de Atención del Servicio) en soporte y mantenimiento y /o descontento del 
usuario final en el momento de la solución de un requerimiento. 
 
Este último aspecto más fácil de controlar, caso contrario al otro punto, el cual es ajeno a TELCOX.  
 
Teniendo en cuenta los criterios del Gerente Administrativo de la Empresa Ing. Raúl Oswaldo 
Rodríguez y uno de los Gerentes del Proyecto Ing. Héctor Mario Cuevas; podemos concluir que el 
desarrollo de sus productos se basa en los realizados anteriormente. Esto le permite tener un 
conocimiento previo de las necesidades del cliente potencial y saber cómo atenderlo cuando el 
usuario así lo exige. 
 
Al interior de la empresa hay una carencia de innovación en la línea de software, que le permita 
investigar y desarrollar dentro de sus aplicaciones nuevos desarrollos o mejoras de los productos 
en los cuales ofrece el soporte y mantenimiento. Lo anterior, en primer lugar a las condiciones 
económicas actuales en las cuales se encuentra la empresa y en segunda instancia el hecho que 
no se le hace seguimiento y análisis a los requerimientos y las soluciones generadas en las 
aplicaciones Inhouse. 
 
En esta medida, en la empresa hay un gran potencial para generar metas en el campo de la 
innovación y del uso de tecnologías, las cuales se han visto rezagadas ya que el papel de la 
gestión en cuanto a la variable tecnológica no ha impulsado de manera suficiente el conocimiento, 
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formación y uso de nuevas tecnologías; papel que ha sido tomado más a manera de jalonamiento 
por parte de los requerimientos y las necesidades de los clientes específicos  (Morales Pubiano, 
Castellanos Domínguez, & Jiménez Hernández, 2007). 
 
3.2.3. Entorno de la Industria de software 
La identificación del entorno, su evolución y tendencias, permiten dar una visión de cuáles son los 
requisitos o criterios que se deben tener en cuenta  y cuáles son las repercusiones o beneficios 
frente al mejoramiento del mantenimiento y soporte de software. La observación directa y las 
entrevistas, permiten de una manera más clara y directa identificar aquellos puntos críticos en los 
cuales se puede introducir herramientas y metodologías tecnológicas.  
 
El conocer el entorno de la industria permite a TELCOX identificar posibles negocios en las cuales, 
con base en su experiencia pueda satisfacer las necesidades de nuevos usuarios. De igual manera 
le permitirá incursionar en nuevas áreas en donde gracias a la estandarización de procesos y 
calidad de éstos pueda generar ventaja competitiva y reconocimiento. 
 
Latinoamérica presenta un comportamiento favorable en cuanto a la industria de software se 
refiere, debido a que los productos que desarrolla son utilizados de manera masiva; por lo anterior 
se podría predecir que la industria se puede potenciar desde un gran proyecto nacional (Parra 
Castrillón, 2008). Este punto se convierte en una fortaleza para TELCOX ya que puede comenzar a 
generar estrategias encaminadas a abriri mercado en otros países. 
 
Dicho proyecto fomentaría la creación de este tipo empresas y especializaría aún más el 
mantenimiento y soporte de software; ya que si se normatiza desde los entes gubernamentales, se 
legislaría los beneficios y las condiciones bajo las cuales debería funcionar. 
 
En Colombia la industria del software se encuentra en crecimiento, siendo las siguientes categorías 
de servicio las que presentan este comportamiento: Outsourcing de aplicaciones, consultoría e 
integración de redes, Outsourcing de desktop y de redes, soporte  y mantenimiento de software y 
soporte y mantenimiento de hardware  (Parra Castrillon, 2008). 
 
En Argentina, el mantenimiento y soporte de software se ha expandido en forma espontánea, tanto 
en nacimientos de empresas como en desarrollos de las aplicaciones; siendo la mayoría de los 
desarrollos enfocados a las áreas de contabilidad y gestión empresarial  (López & Ramos, 2008). 
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Para el caso de Brasil y Chile presenta la misma tendencia generando más software para exportar 
que los que se encuentran al interior del propio país; debido a que su facturación representa mayor 
porcentaje que las obtenidas dentro  (López, Ramos, & Starobinsky, 2009). 
 
Una descripción de la participación actual en la industria de software lo podemos observar en la 
siguiente ilustración: 
 
Tabla 10: Participación en la industria de software 
País Posici
ón/ 
mundo 
Posición/ 
L.A. 
hardware software servicios gastos total Partc. 
L.A 
Participació
n 
En el 
mundo 
Brasil 11 1 8.816 1.863 5.368 3.583 18.328 45% 13% 
México 19 2 3.316 597 1.865 2.326 8.405 21% 0.6% 
Argentina 30 3 1.729 410 1.083 634 4.012 10% 0.3% 
Colombia 40 4 694 177 459 797 2.189 5% 0.2% 
Venezuela 41 5 687 178 641 797 2.072 5% 0.2% 
Chile 45 6 629 110 419 490 1.704 4% 0.1% 
Resto   2.252 237 627 364 3.683 9% 0.3% 
total   18.123 3.572 10.462 8.891 40.393 100% 2.9% 
Fuente: (Sepúlveda, 2009) 
 
Como se puede observar Colombia Ocupa una posición importante dentro del mercado 
latinoamericano; independientemente de su tamaño, dependerán cada vez más de los adelantos 
tecnológicos y de los desarrollos que pueda proveer la industria del software, mejorando sus 
niveles de competitividad y aportando herramientas fundamentales para enfrentar los retos de la 
economía global. Esto hace que este sector tenga un potencial de desarrollo importante al lograr 
integrar de manera eficiente sus capacidades de desarrollo a las necesidades de los clientes  
(Sepulveda, 2009). 
 
Hoy en día la mayoría de las empresas especializan sus tareas y se dedican a mejorar en los 
procesos que poseen mayor conocimiento. Es por ello que cada día se implementan las TIC, 
Tecnologías de Información y Comunicación.  
 
Las TIC permiten hacer uso adecuado de los recursos humanos y tecnológicos que se encuentran 
actualmente; facilitando las tareas, mejorando y generando valor a los procesos existentes  (López, 
Ramos, & Torres, 2009).  
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Es importante tener en cuenta que la industria de software es de tipo transversal, puesto que es 
una industria de apoyo y soporte a los demás tipos de industria o sectores. Las empresas de 
software sirven de sostén en los procesos de fabricación, distribución, instalación, soporte, manejo 
de proveedores, acceso a Internet y comercialización (Barros, 2002). 
 
Por otra parte, se debe resaltar el lugar de procedencia del software, ya que es importante destacar 
la participación significativa de la industria nacional: el 54,4% de las soluciones incorporadas en el 
sector público corresponde a desarrollos locales, y para el sector productivo, exceptuando micro - 
establecimientos, ya que esta participación se encuentra entre el 41,1% (servicios) y el 46,6% 
(industria)  (Restrepo Marin, 2007). 
 
 De igual manera, podemos indicar que la industria del software es una empresa de conocimiento, 
con un alto requerimiento de investigación, desarrollo tecnológico y formación de talento humano 
capaz de desarrollar conocimiento y soluciones acordes con las necesidades de cada sector. Es 
decir hacen parte del grupo de TICs las cuales tienen que ver con Hardware, Software y servicios 
informáticos  (Ecolink, 2009). 
 
Por lo anterior, la inversión que requiere esta industria es principalmente en el recurso humano y 
no en infraestructura física, por lo que no es necesaria la inversión en  grandes capitales. 
 
Los medios de producción que se tiene actualmente en el país, en la mayoría de los casos son 
similares a la que se tiene en países desarrollados. El mayor inconveniente es que la tecnología 
requerida no está del todo disponible y esto es especialmente dependiente a la limitada capacidad 
para invertir debido al desconocimiento del sector por parte de la banca y otro tipo de inversores 
(Proexport, 2006). 
 
Un dato importante de resaltar es la participación de la ciudad de Medellín la cual cuenta con 140 
empresas de software aproximadamente, constituyéndola en la segunda ciudad a nivel nacional 
después de Bogotá, con la mayor concentración de empresas de este sector (Proexport, 2006). 
3.2.3.1. Exportaciones  
Las exportaciones de software han tenido un crecimiento importante, lo que muestra al sector 
software como uno de los más destacados dentro del sector de macro servicios  (Ecolink, 2009). 
 
Según el ministerio de Comercio exterior, las exportaciones registradas en el 2.001 ascendieron a 
US$107580.398, dentro de las cuales se destaca en primer lugar los servicios de ingeniería (25%), 
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en segundo lugar las de software (21%) y en tercer lugar los servicios de telecomunicaciones 
(16%). Cabe la pena resaltar el hecho que la utilidad para el año 2009 creció 135,26% en el primer 
semestre de este año frente a igual período de 2008, al pasar de $19.192 millones a $45.153 
millones (España, 2009). 
 
Algunos de los servicios exportados por las empresas colombianas son: Desarrollo de software, 
Ingeniería de software, Consultaría de software, Servicios de consultaría en definición y 
especificación de proyectos, Software vía Internet, Desarrollo de modelos estadísticos, Servicios 
profesionales, Servicios técnicos de instalación, capacitación y puesta en marcha de software y 
Desarrollo para Internet  (Pumarejo, 2005). 
 
Los principales factores internos que limitan las exportaciones de productos y/o servicios son: 
Desconocimiento de procesos de exportación, precios poco competitivos para el mercado 
internacional, desconocimiento de oportunidades de negocio en el exterior, no se cumplen los 
estándares de calidad exigidos por mercados internacionales, certificaciones de calidad (ISO 9000, 
CMMI), desconocimiento de competencia internacional, problemas de idioma, poca capacidad para 
realizar alianzas estratégicas y falta de soporte financiero (Pumarejo, 2005; España, 2009).  
 
Teniendo en cuenta que TELCOX basa sus desarrollos en resultados de experiencias pasadas y 
que su proceso sigue modelos de gestión de calidad, estos factores pueden ser variables que 
explotadas al máximo se pueden llegar a convertir en fortalezas para exportar sus productos.  El 
hecho que se conozca esta información permite a TELCOX actuar al respecto y tomar las medidas 
necesarias para poder competir ofreciendo productos con calidad y con los requisitos minimos que 
el mercado así lo exige. 
 
En cuanto a factores externos que dificultan estos procesos están: Falta de normatividad clara para 
la exportación de software y servicios, Entorno desfavorable (social, económico, político), 
Legislación laboral desfavorable y Falta de programas de desarrollo empresarial para el sector  
(Pumarejo, 2005). 
 
De acuerdo con el estudio realizado en el 2001, se estima que en Colombia existen cerca de 4000 
empresas en los negocios de desarrollo de software, comercialización de hardware, servicios de 
consultoría en tecnología y canales de distribución (España, 2009). Estas empresas se dedican a 
dos o más tipos de actividades  relacionadas. 
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De acuerdo a Fedesoft (Federación Colombiana de la Industria del Software), las empresas 
presentan mayor experiencia en: (Pumarejo, 2005). 
Diseño - Desarrollo 89% 
Programación 87% 
Gerencia de proyectos 87% 
 
En el caso de Colombia, la industria del software se enfoca en el desarrollo de proyectos por 
pedido, no posee una producción permanente para ofertar en el mercado nacional y mundial. Su 
infraestructura es baja en la utilización de computadores, información y telecomunicaciones. 
 
Los principales clientes de los servicios y productos generados por el sector de las tecnologías de 
información se pueden clasificar en los siguientes tres grandes grupos  (SENA, 2001). 
 
Clientes finales: Estos clientes adquieren productos más que servicios, son anónimos y, 
dependiendo de la calidad del producto y de sus conocimientos, no requieren apoyo ni soporte 
permanente. Adquieren sus productos en tiendas especializadas, cadenas de mercado y ventas 
por mostrador. Compran licencias de software, suministros, equipos de cómputo, periféricos, partes 
para actualizar sus computadores y manuales de usuario. 
 
Empresas usuarias de tecnología: Son empresas que adquieren sus productos y servicios 
mediante licitaciones o programas de compra, previa conformación de un grupo interno encargado 
de  diseñar el proyecto y los términos de referencia o los requerimientos y de seleccionar y 
contratar la empresa proveedora. Son exigentes, conocedoras de la tecnología y del negocio y 
cuentan con expertos en contratación o se apoyan en empresas especializadas para tal fin.  
 
Establecen una relación directa con el proveedor y mantienen una comunicación directa durante 
todas las fases del proyecto, lo supervisan y evalúan constantemente con base en normas, 
metodologías y protocolos normalizados internacionalmente. 
 
Entidades del Estado: Estas entidades siguen normas gubernamentales y una legislación 
específica para la contratación. Las metodologías, los protocolos y las normas internacionales 
también se constituyen en guías de contratación de servicios informáticos. Se diferencian de los 
anteriores clientes en la legislación específica y en que son susceptibles a la corrupción que azota 
al país. 
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3.2.3.2. Realidades Del Software Libre en otros países 
A 2004 existen casos relevantes de la implementación del software libre en la administración 
pública en el mundo; siendo Brasil y España los más relevantes. Estos dos países se encuentran 
liderando procesos de implantación del software libre en sus administraciones públicas. Si 
tuviésemos que elegir un primer lugar por su tamaño e importancia es sin lugar a dudas Brasil la 
octava economía del mundo,  que ha tomado una decisión política en este sentido bajo las 
directrices de su Presidente. Lo de Brasil cobra especial relevancia por la cercanía geográfica y 
cultural con Colombia  (Richard M., 2004). 
 
3.2.3.3. La industria del Software a nivel internacional 
El informe de Datamonitor analiza la inversión del usuario final en soluciones de integración de 
empresas en Europa. Reino Unido, Alemania y Francia registrando el mayor gasto, con un 32%, 
24% y 10% del mercado en 2001, respectivamente (Datamonitor, 2010). 
 
El informe de prevé que los servicios financieros y los sectores de fabricación aumentarán el 
gasto en tecnología de la información en Francia y Alemania, y también pronostica que el gasto 
en integración de empresas en Francia llegará a los 225 millones de dólares en 2005  (Solo, 
2003 y Secretaría Permanente del SELA, 2009). 
 
Datamonitor espera que las regiones del norte de Europa experimenten un crecimiento de 
mercado significativo en los próximos dos años. España e Italia invertirán en sectores como 
fabricación, minoristas, mayoristas, logística y telecomunicaciones, según el informe  
(PRNewswire, 2009; Datamonitor, 2010). 
 
El mercado se encuentra segmentado por tipo de producto en Desarrollo de herramientas y 
programación 7.5%, Administración de Base de datos 18.7%, Navegadores de Software 24.8% y 
Sistemas de software operacional 36.2%, de los cuales la actividad global de la industria se 
encuentra distribuida así:  
 
A nivel regional el mercado del software, la región con mayor participación en las ventas a finales 
del 2006 es América (países contemplados en el estudio: Estados Unidos, Brasil, Canadá y 
México), con una participación del 32,2%, le sigue Asia (Australia, China, la India, Japón, Singapur, 
Corea del sur y Taiwán) con una participación 35,1%, y en último lugar, Europa (compuesto por 
Bélgica, Dinamarca, Francia, Alemania, Italia, los Países Bajos, Noruega, España, Suecia, el Reino 
Unido, República checa, Hungría, Polonia, y Rusia) con un 30,8%  (Datamonitor, 2010). 
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Gráfica 17: Procesos en la industria de software 
 
Fuente: (Datamonitor, 2010) 
 
Gráfica 18: Participación por país en la industria de Software 
 
Fuente: (Datamonitor, 2010) 
 
3.2.3.4. Pronósticos del mercado global del software  
De acuerdo a los pronósticos el comportamiento de la industria del software en el mercado mundial 
será el siguiente:   
El crecimiento será relativamente constante, y se incrementará anualmente en promedio el 6% 
anual, lo cual muestra a la industria como estable a futuro, y en crecimiento.  
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Gráfica 19: Pronósticos en la industria de Software 
 
 
 
Fuente: (Datamonitor, 2010) 
 
Teniendo la proyección de las Gráfica 19 y la segmentación de los productos Gráfica 17, TELCOX 
como empresa de software puede encaminar sus desarrollos y servicios actuales hacia los 
servicios que requieren mayor demanda. De ésta manera y haciendo buen uso de los 
requerimientos exigidos por mercados externos, se puede posicionar en el exterior y lograr la 
competitividad. 
3.2.3.5. Grado de Innovación en la industria Colombiana 
Para la industria del software, la innovación es uno de los factores más importantes porque permite 
crear ventajas competitivas. El grado de innovación en nuevos procesos, productos y servicios es 
bajo en el país, ya que es mejor adquirir un programa creado y probado en el exterior que invertir 
en desarrollar y comprobar que funciona (BNamericas, 2006). 
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Las innovaciones tecnológicas afectan a toda la cadena del software, de manera que  las 
empresas deben estar actualizando permanentemente su software y hardware, lo cual conlleva a 
procesos permanentes de capacitación.  
 
3.2.3.6. Normatividad del software en Colombia 
La legislación colombiana en cuanto a software se refiere es reciente y no abarca el tema en su 
integridad, es importante tener esta visión porque las leyes representan los derechos y deberes 
que desde el Estado se imponen sobre los ciudadanos en determinada área o temática  (Restrepo 
Marín, 2007). 
 
Cuando se habla de leyes son decisiones que toma el poder legislativo, es decir, el congreso de la 
República, así que si quienes poseen los saberes técnicos no influyen en las respectivas cámaras 
para el desarrollo de las leyes, serán otros quienes terminen decidiendo por acción o por omisión 
en determinado sentido, sin dejar de advertir que casi siempre emerge la presión para que se 
legisle en beneficio de los intereses de determinados grupos económicos y no de los intereses del 
país.  
 
En cuanto al desarrollo legislativo lo más grave es la referencia legislativa sobre software es la Ley 
599 de 2000 que es el Código Penal Colombiano.  En esta ley, pareciera que el software sólo 
existiera para la realización de conductas criminales, no para la construcción de ciudadanía ni de 
país y el mecanismo es la amenaza de cárcel y multa; es como si lo punitivo fuese el único papel 
protagónico que el Estado puede ofrecer a sus ciudadanos en cuanto a software se refiere.  
 
En ninguna parte de dicha ley se cita la palabra ―software‖ cuando por tradición en toda América sí 
la utilizamos, más ahora que dicho término incluso está ya aceptado en el Diccionario de la Real 
Academia de la Lengua; en la referida ley se le llama ―programa de ordenador‖ que es la forma 
española y se deja ver la poca practicidad de dicho término cuando se coloca siempre su sinónimo  
―soporte lógico‖. 
 
En la Ley 599 de 2000 corresponde esta temática el título VIII, el cual contiene tres artículos el 270, 
271 y 272 donde solo se habla de ―violación‖ y ―defraudación‖ como si ya no existiera no sólo el 
―software libre‖ sino los contenidos libres donde los autores autorizan de forma explícita el uso, 
copia, modificación y distribución.  
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Si bien se reconoce que existe la categoría de ―delitos informáticos‖ lo grave es que solo se de la 
tipificación penal en nuestra legislación nacional y no se den leyes para el impulso de utilización de 
la tecnología informática para el desarrollo del país  (Salazar, 2009). 
 
También preocupa la unidimensionalidad de la legislación que sólo tiene en cuenta los aspectos 
antes mencionados y guarda silencio en cuanto a los aspectos penales relativos al derecho a la 
información desde el punto de vista del ciudadano como sujeto pasivo de la normatividad, para la 
protección sus derechos, tales como: el habeas data de los ciudadanos en cuanto a privacidad, 
confidencialidad, integridad, disponibilidad y seguridad  (Salazar, 2009). 
 
Las empresas de Software son amparadas bajo la siguiente normatividad (Garcia, 2002) 
Decreto 1360 De 1989 (Junio 23): Por el cual se reglamenta la inscripción del soporte lógico 
(software) en el Registro Nacional del Derecho de Autor. 
Ley Número 083 de 2002 sobre la utilización del Software Libre. 
 
La confidencialidad de la información: El Estado debe utilizar sistemas de información que eviten el 
acceso a información por parte de personas no autorizadas según lo establecido por la ley, para 
garantizar la seguridad nacional y el respeto a la privacidad de los ciudadanos.  
 
Principio de Economía (Procuraduria General de la República., 1984). El principio de economía rige 
la actuación de la administración pública en las inversiones de carácter tecnológico el Estado 
realiza una erogación de los recursos públicos y necesariamente debe hacer una evaluación 
costo/beneficio, más en tecnologías de la información donde el tiempo de vida útil se contabiliza en 
meses; al disponer del código fuente se tiene una autonomía para realizar las mejoras de la 
obligada actualización tecnológica por la constante  innovación en el sector. Bajo la lógica del 
software propietario se obliga al estado a mantener determinado tipos de contratos con empresas 
específicas proveedoras del software.  
 
Auditoria Pública de los Sistemas de Información del Estado: El poseer el código fuente permite 
que se pueda hacer una supervisión detallada de dichos sistemas de información aspecto que no 
es posible bajo el software propietario. La transparencia es garantía de una mejor administración 
pública. 
 
Criterios Técnicos de los Sistemas de Información: El desarrollo de los sistemas de información en 
el estado requiere un análisis a partir de un enfoque moderno, que tenga en cuenta los criterios de: 
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Universalidad, Accesibilidad, Adaptabilidad, Escalabilidad, Integridad, Disponibilidad, 
Interoperabilidad y Modularidad. 
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4. LA PRODUCTIVIDAD REFLEJADA EN EL SERVICIO DE SMAI 
Siendo la productividad un factor clave del éxito, se pretende definir estrategias e indicadores que 
permitan su medición; con el fin de valorar la situación actual y por ende mejorarla. 
 
Para establecer un punto de partida se tomó la información que corresponde  a un análisis 
comparativo entre el consolidado generado por la herramienta Service Manager y una matriz de 
seguimiento generada dentro del grupo de Contactcenter o Administrativos. La cual comprende 
desde Enero de 2010 a Junio de 2010. 
 
Se seleccionó dicho periodo en consenso con el grupo SIMAPRO, debido a que en este año se 
modificaron algunos aspectos procedimentales que no eran compatibles respecto a periodos 
anteriores, estos periodos representan un rango equilibrado, estable y representativo. 
 
Teniendo en cuenta la información histórica y el comportamiento de las aplicaciones que hacen 
parte del SMAI, se determinó hacer un análisis a las aplicaciones  Administrativos y Contactcenter 
únicamente; debido a que las demás aplicaciones (Samer, calidad de datos, PVCs, Contratación) 
no hacen parte del contrato actual o corresponden a aplicaciones con un movimiento demasiado 
estático como para su valoración. 
 
En el transcurso de las reuniones se definieron objetivos, indicadores, valores de control y se 
valoraron en conjunto, permitiendo que al interior de los dos grupos tomaran definiciones 
semejantes, al igual que se evaluara la viabilidad y la forma de evaluarlas de manera cuantitativa. 
Por otra parte y teniendo como base los resultados obtenidos en las gráficas, se procedió a 
generar propuestas de mejora transversales que permitieran medir la situación actual y por ende 
mejorarla a través del trabajo en equipo y del apoyo concienzudo por cada uno de los integrantes. 
 
Teniendo en cuenta la situación en cuanto a los ANS para soporte y mantenimiento, podemos 
definir los siguientes objetivos e indicadores Ver Tabla 11: 
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4.1. DEFINICIÓN OBJETIVOS – INDICADORES  
 
Tabla 11: Definición de Objetivos – indicadores – Valores del indicador. 
 ADMINISTRATIVOS CONTACTCENTER 
Objetivo General: Cumplir las expectativas de funcionalidad para el usuario en los 
Mantenimientos Adaptativos y Correctivos. 
Ejecutar el cronograma establecido  para Mantenimientos. 
Objetivo Específico Dar cumplimientos con los requerimientos planteados en los 
documentos de especificación de la solicitud 
Estimar los tiempos de acuerdo a la complejidad del 
requerimiento o requisito. 
Cumplir con los tiempos establecidos en el cronograma de cada 
mantenimiento. 
Indicador Solicitudes que cumplen los tiempos estimados en el plan de 
trabajo.   
Eficacia, efectividad - Cumplimiento de Cronogramas en desarrollo. 
Unidad de medición Porcentaje (%) de RFC cumplen con cronograma. Porcentaje de mantenimientos desarrollados dentro del cronograma 
establecido. 
Valor del Indicador 30%                                   20%                                          10%   30%                                   20%                                          10% 
 
 ADMINISTRATIVOS CONTACTCENTER 
Objetivo General: Velar por el cumplimiento de los ANS tanto para soporte 
como mantenimiento. 
Realizar la documentación  a cada Mantenimiento 
Objetivo Específico Cambiar el estado de los incidentes a Work in Progress en 
menos de 20 minutos. 
Solucionar los incidentes de soporte  en los ANS establecidos 
de acuerdo a la prioridad de estos. 
Entregar en los tiempos especificados la documentación  respectiva 
a cada Mantenimiento 
Indicador Cantidad de incidentes con tiempo menor a 20 min 
Incidentes que cumplen con ANS. 
Eficiencia – Entrega de Documentación Mantenimientos 
Unidad de medición Días que duran los RFCs por prioridad Cantidad de mantenimientos con la documentación completa dentro 
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del tiempo establecido. 
Valor del Indicador B 
                                  M 
                                  A 
  9                                    13                                      16          
 10                                    12                                     15                  
 5                                      10                                     15 
 70%                                          60%                                          50% 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
La definición de objetivos, indicadores y puntos de valores se definió en su totalidad en el mes de Junio, permitiendo que en este mes se 
crearan propuestas de mejoras las cuales se puedan medir dentro del periodo de Julio a Agosto. 
4.2. MEDICION 
Al consolidar la información desde Enero a Junio se observa que la efectividad es negativa, lo que indica que no hay cumplimiento en el 
cronograma planeado o establecido. 
 
a. Para el caso de las aplicaciones Administrativas se observa en la Tabla 12 que sólo en el mes de junio logró tener un cumplimiento 
de 14.29% correspondiente a -57.14 de efectividad.  
Para este caso se debe velar por mejorar este indicador ya que su efectividad es negativa, esto se puede observar mejor en la Gráfica 20. 
 
Al valorar el comportamiento del Indicador de cumplimiento de cronograma para aplicaciones Administrativas (Gráfica 20Gráfica 25), se 
puede decir que sólo en el mes de junio se obtuvo un leve cumplimiento. Teniendo en cuenta que en dicho periodo ya se encontraba en 
implementación la metodología SIMAPRO, se puede indicar que la concientización y el hecho de buscar implementar herramientas de 
control y mejoramiento al interior de los grupos, es una buena estrategia para buscar la efectividad y por ende la productividad.  
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Tabla 12: Valores del Indicador cumplimiento de cronograma - Administrativo 
Aplicación Mes fin Si Efectividad 
ADMINISTRATIVOS Ene-10 0 -100 
 
Feb-10 0 -100 
 
Mar-10 0 -100 
 
Abr-10 0 -100 
 
May-10 0 -100 
 
Jun-10 14,29 -57,14 
 Fuente: Elaboración Propia 
 
b. Para el indicador de tiempo de duración de los RFCs por prioridad, se observa que en 
términos generales la efectividad es negativa. 
 
En la Tabla 13 se observa que el comportamiento dependiendo la prioridad es bastante variable. 
Es importante resaltar que el periodo en el cual se efectúa la medición (enero hasta junio) para las 
diferentes prioridades no presenta el mismo comportamiento.  El mejor comportamiento 
corresponde a la prioridad Baja, lo que indica que en este mes se están respetando los tiempos o 
se están definiendo acertadamente la planeación  teniendo en cuenta la complejidad en el 
desarrollo.  
Gráfica 20: Gráfica de control cumplimiento cronograma - Administrativos 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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Se debe prestar mayor atención a la planeación efectuada en los desarrollos con prioridad media. 
Su duración está por encima de los tiempos permitidos. 
Tabla 13: Valores del Indicador Duración RFCs Administrativos 
Aplicación Mes fin Alta Efectividad Baja Efectividad Media Efectividad Total general 
ADMINISTRATIVOS Ene-10   0 
 
0 10 100 10 
  Feb-10   0 9 100 8 100 9 
  Mar-10 5 100 14 -33 16 -100 13 
  Abr-10   0 19 100 32 -100 27 
  May-10   0 12 75 9 100 11 
  Jun-10 29 -100 12 75 13 -33 15 
Total ADMINISTRATIVOS   17   14   18   16 
Promedio   17   13   15   14 
Fuente: Elaboración propia 
 
Gráfica 21: Graficas de Control Duración de RFC Administrativos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la Gráfica 21 a se puede observar que el comportamiento ha sido estable, notándose una 
mejoría en las meses de marzo y abril. Es importante resaltar que en dichos periodos se 
encontraba en implementación la metodología ITIL y ya se habían definido algunas propuestas de 
mejora. 
 
La duración de los RFCs para el caso de prioridad media, es contrario al de prioridad Alta, al 
observar la Gráfica 21 b se deduce que en los meses de enero y febrero presenta un 
comportamiento positivo y en los meses de  marzo y abril su efectividad decrece. 
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Gráfica 21: Graficas de Control Duración de RFC Administrativos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Gráfica 21: Graficas de Control Duración de RFC Administrativos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Al observar la Gráfica 21 c se concluye que el comportamiento de la duración de los RFCs es 
bastante inestable ya que presenta altibajos de un mes a otro. Es importante indagar las causas de 
estos descensos ya que un RFC en esta categoría representa  una duración promedio de 13 días y 
si estos tiempos son demasiado extensos generaría inconformidad en el usuario solicitante. 
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c. Para el caso de las Aplicaciones de Contactcenter se observa en la Gráfica 22 que la 
efectividad es negativa, debido a que de 5 meses sólo en un mes hubo cumplimiento del 50%. 
 
Al revisar la Tabla 14 se visualiza que los meses de febrero, marzo, abril, mayo  y junio no hubo 
cumplimiento. Éste parámetro es de vital importancia valorarlo para que se definan propuestas y de 
esta manera se obtenga el éxito en este indicador.  
 
Tabla 14: Valores del Indicador cumplimiento de cronograma Contactcenter 
Aplicación Mes fin Si Efectividad 
CONTACTCENTER Ene-10 50 100 
 
Feb-10 0 -100 
 
Mar-10 0 -100 
 
Abr-10 0 -100 
 
May-10 0 -100 
 
Jun-10 0 -100 
Fuente: Elaboración propia 
 
Gráfica 22: Graficas de control de cumplimiento cronograma Contactcenter 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
d. En la Tabla 15 se observa que el comportamiento es favorable para los meses de marzo, 
abril, mayo y junio. Lo que indica que la documentación requerida se está elaborando y entregando 
en los tiempos requeridos. 
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Tabla 15: Valores del Indicador cumplimiento de documentación - Contactcenter 
Aplicación Mes SI Efectividad 
CONTACTCENTER Ene-10 50 -100 
  Feb-10 50 -100 
  Mar-10 67 33,33 
  Abr-10 67 33,33 
  May-10 70 100 
  Jun-10 67 33,33 
Fuente: Elaboración propia 
 
Al observar detenidamente la Gráfica 23 se puede concluir que el cumplimiento en la 
documentación se está realizando y cada vez con mayor puntualidad. Este comportamiento refleja 
la motivación y el grado de compromiso de los integrantes del grupo Contactcenter o 
administrativos para obtener reconocimiento por su buen desempeño. Actividades que son 
desarrollados en el transcurso de la implementación de la metodología SIMAPRO. 
Gráfica 23: Graficas de Control cumplimiento de documentación – Contactcenter 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
4.3. REFLEXION 
Como se puede observar en las gráficas de control Gráfica 20, Gráfica 21 y Gráfica 22 la 
efectividad en este Indicador es en su gran mayoría de -100 o cercano a este valor.  Lo que indica 
que se encuentra muy por debajo de los parámetros normales o puntos de control.  
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Los RFCs desarrollados tanto para las aplicaciones de Contactcenter como para las de 
Administrativos, se encuentran mal planeadas. Esto en razón que los indicadores arrojan 
resultados negativos. 
 
Para mejorar estos indicadores, se debe comenzar por definir mejor la complejidad de los 
desarrollos, de tal manera que se estime el esfuerzo y los recursos que intervendrán en la solución, 
teniendo en cuenta los Niveles de Atención al Servicio que deben cumplir. 
 
Es importante mejorar la efectividad de cada uno de los  indicadores, para ello se debe planear 
adecuadamente los desarrollos teniendo en cuenta la complejidad y los recursos a involucrar. Esto 
permitirá valorar mejor la situación y cumplir con los tiempos definidos. 
 
El indicador de duración de los RFCs según prioridad, permite evaluar la oportunidad de respuesta, 
así como el cumplimiento de los ANS  o Niveles de Atención al Servicio. 
 
Al evaluar este indicador en las aplicaciones se puede deducir que la duración es bastante alta, por 
lo cual es un aspecto que debe valorarse para buscar su mejoramiento. 
 
En conclusión los tiempos no están bien definidos para los desarrollos que se encuentran con 
Prioridad Baja y Media; debido a que están gastando más tiempo al que definieron inicialmente, de 
igual manera están por encima del tiempo normal que se estima de acuerdo a la prioridad. 
 
Al detallar los resultados en el indicador de duración de RFCs para las aplicaciones 
Administrativas, es importante mencionar que en todos los meses no se generan RFCs de las 
mismas prioridades, por lo cual para estos casos se definió la efectividad de 0, ya que no existen 
datos que corroboren el buen desempeño. 
  
El mejor desempeño se efectuó para los RFCs de Baja y Media, aspecto que no sucedió con los 
RFCs de Alta, esto es un signo de alarma ya que éstos deben ser resueltos con mayor agilidad y 
calidad, debido a su clasificación. 
 
Se deben buscar propuestas que generen mejorar los tiempos en los RFCs de Alta, ya que su 
puesta en producción es de mayor importancia que la de uno de prioridad baja o media. 
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La reducción del tiempo en los desarrollos, la eliminación de tareas, asignación de 
responsabilidades y la motivación son los puntos fuertes a mejorar para optimizar los resultados 
existentes. 
 
4.4. PROPUESTAS DE MEJORA PARA EL SMAI 
Es importante mencionar que la definición de propuestas se establece de acuerdo a los avances y 
se va midiendo semanalmente a partir de su primera definición de tal manera que puedan ser 
modificadas según la conveniencia de cada grupo SIMAPRO. 
 
Algunas de las mejoras definidas e implementadas  en la Tabla 16 fueron generar instructivos de 
acceso y uso a las herramientas de versionamiento de los objetos; capacitar sobre el nuevo 
proceso, realizar acompañamientos en el momento que se requiera manejar las aplicaciones de 
manejo de versionamiento, envío de recordatorios a través de email sobre las fechas de 
terminación de etapas y de envío de la información; envío de solicitud de información con 
anterioridad a las fechas límites. 
 
Teniendo en cuenta la información recopilada en la etapa anterior, se puede evidenciar la 
importancia de generar acciones de mejora transversales, de tal manera que se integren y se 
obtengan los resultados esperados a nivel general dentro del servicio. 
 
Partiendo del punto que los valores obtenidos para las aplicaciones de Administrativos y 
Contactcenter presentan serias deficiencias  y están en -100 puntos de efectividad, se requiere 
generar acciones que permitan medir y llevar la trazabilidad de aspectos tales como cumplimiento 
de tiempos en desarrollo, pruebas y entrega de documentación. Para ello se definirán las 
siguientes acciones (Ver Tabla 16): 
4.4.1. Implementación de propuestas de mejora 
Con el fin de plasmar la forma de implantar las propuestas definidas en la metodología SIMAPRO 
se definirán las siguientes etapas de ejecución, las cuales conllevarán de manera efectiva a la 
realización de las mejoras. 
 
Partiendo de los conceptos definidos en la metodología SIMAPRO para su ejecución se logró 
definir  al siguiente plan: 
1. Inicio: 
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 Las áreas de ejecución corresponde a Contactcenter y Administrativos, los cuales 
corresponden a un total de 4 personas por grupo en promedio. Por cada uno existe un líder quien 
es el encargado de velar por el cumplimiento de las mejoras y por permitir establecer 
modificaciones en estas. Su ejecución contribuye al mejoramiento. 
 Quincenalmente se capacitará y/o retroalimentarán a los líderes de los grupos los 
resultados obtenidos. De tal manera que se logre visualizar el éxito de lo propuesto o las mejoras a 
realizar para su mejoramiento. 
 Asesoría constante en la elaboración de RFCs, desarrollo de aplicaciones. 
 
2. Desenvolvimiento: 
 Realizar talleres semanales en los cuales a través de lluvia de ideas se identifique los 
avances o problemas que se tienen para llevar eficientemente el soporte de las aplicaciones 
Inhouse. 
 Evaluar semanalmente los RFCs generados y los incidentes, teniendo en cuenta tiempos 
de solución y tiempos en entrega puntual de información. 
 Generar consolidados semanales los cuales den a conocer el cumplimiento de los RFCs 
con respecto a lo planeado. 
Finalización 
 Mantener actualizada la información y generar resultados de estas que sean divulgadas a  
los integrantes. 
 Modificar los parámetros (variables) que no generen valor a los resultados o que no 
muestren la verdadera situación del comportamiento del servicio de SMAI. 
 Asignar responsabilidades a los integrantes de los grupos, de tal manera que todos estén 
en igualdad de condiciones. 
 Generar charlas de motivación y de conocimiento del negocio.
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Tabla 16: Definición de Propuestas de Mejora 
 
REUNION DE RETROALIMENTACIÓN 
FECHA:  23-Jul-10 
GRUPO Admón. - Contactcenter 
N 
PROBLEMA 
(P)Y CAUSA 
RAIZ (QUÉ) 
SOLUCIONES (COMO) 
RESPONSABLES 
(QUIENES) 
FECHA DE 
INICIO Y 
CONCLUSION 
(CUANDO) 
RECURSOS 
EMPLEADOS (CON 
QUE) 
IMPACTO ESPERADO Y REAL (RESULTADO) 
1 
Entrega de 
objetos sin las 
pruebas 
requeridas (P) 
Definir  plan de pruebas para definir 
todos los posibles casos. 
Realizar las pruebas funcionales 
contempladas todos los casos 
requeridos. 
Las pruebas las debe realizar una 
persona del grupo Contactcenter o 
administrativos y diferente al 
desarrollador. 
Solicitar aceptación del usuario 
solicitante antes de  hacer el check out-
check in. 
Los desarrolladores deben hacer check 
out - check in. 
TODOS LOS 
GRUPOS 
28-Jul-10 
Integrantes de los 
grupos. 
Aplicaciones: Serena 
Dimensions y Service 
Manager 
Check List 
Manuales de usuario 
del uso de las 
aplicaciones Serena 
Dimensions y Service 
Manager. 
Capacitación sobre el 
nuevo proceso de 
manejo de desarrollo 
en las herramientas 
Serena Dimensions y 
Service Manager. 
Entrega de certificado de pruebas con el visto bueno 
del usuario final dentro del tiempo establecido.  
Disminuir el cambio o ajustes de objetos fuera de los 
tiempos definidos para pruebas. 
Evitar el cambio de objetos cuando el usuario ya ha 
firmado. 
No generar LB sin objetos con certificado de pruebas 
debidamente solicitados por usuario. 
2 
Entrega de 
documentación 
por fuera de los 
tiempos (P) 
Estimar los tiempos para generar la 
documentación requerida. 
Definir esta actividad dentro del 
cronograma de actividades 
Asignar a un responsable por grupo de 
contactcenter o administrativos de la 
elaboración de la documentación. 
Cumplir con el cronograma de desarrollo según cada 
RFC. 
Contemplar actividades con sus tiempos para creación 
de documentación para cada RFC. 
Evitar sanciones por incumplimiento de requisitos. 
Evitar demoras en revisiones por presentar 
documentación incompleta. 
Evitar la no entrega de documentación requerida. 
Mejorar el valor de productividad. 
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Presentar y digitalizar  la documentación por cada RFC 
al día. 
3 
Desarrollos 
subestimados o 
sobreestimados 
en tiempo  (P) 
Analizar eficientemente la solución 
requerida 
Definir los tiempos  reales y de 
contingencia. 
Definir los responsable de desarrollar la 
solución 
Definir tiempos de acuerdo a la 
disponibilidad del responsable. 
Construir cronograma de actividades  
Ajustar tiempos antes de iniciar 
desarrollo. 
Cumplir el cronograma de actividades. 
Informar el inicio y fin de las actividades 
importantes. 
Realizar desarrollos que se cumplan en un 90% 
Evitar cambios en fechas para realizar RFCs 
Respetar y cumplir los tiempos. 
Ajustar tiempos de desarrollo y de pruebas a 
conveniencia del grupo contactcenter o administrativos 
y teniendo en cuenta la prioridad del usuario. 
Definir y estimar todas las actividades y todos los 
tiempos de acuerdo a los recursos existentes dentro del 
grupo contactcenter o administrativos. 
Definir Prioridades para desarrollar, orden de llegada e 
importancia. 
4 
Realizar el 
cierre de las 
tareas a tiempo 
(Service 
Manager) (P) 
Cumplir el cronograma de actividades. 
Ajustar el cronograma cuando este se 
encuentre desfasado. 
Informar la terminación de desarrollo y 
pruebas y el resultado de las mismas. 
Justificar debidamente el retraso o 
cambio de fechas. 
Medir la trazabilidad del inicio y fin de las actividades de 
desarrollo, pruebas y generación de Lb (actividades 
más importantes) 
Alterar los tiempos debido a la no información del cierre 
de la actividad. 
Cerrar las actividades en los tiempos definidos en el 
plan de actividades 
5 
Falta de 
análisis en el 
desarrollo de 
los RFCs 
Analizar el entorno de la solución. 
Analizar de manera grupal lo solicitado 
por el usuario 
Dedicar tiempo a la revisión de la 
Involucrar a los responsables del grupo contactcenter o 
administrativo para un mejor solución. 
Estimar concienzudamente tiempos, responsables y 
recursos para la solución o desarrollo. 
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información suministrada por el usuario. 
6 
Cumplimiento 
de los pasos 
requeridos para 
desarrollar 
soluciones 
Cumplir el check List para cada uno de 
los pasos. 
Ajustar el check List según los casos. 
Mejorar los valores de productividad en un 50% 
Documentar todos los procesos para lograr un mejor 
seguimiento por parte de todos los integrantes. 
Capacitar periódicamente a los integrantes del grupo 
contactcenter o administrativo sobre los nuevos 
cambios en los procesos. 
Fuente: Elaboración propia 
 
3. Aplicación 
Una vez definidas e implementadas las propuestas de mejoras se valoraron de nuevo los indicadores permitiendo registrar mejoras 
sustanciales en los tiempos. Teniendo en cuenta  que la metodología permite generar indicadores para su medición, mejora, evaluación y 
análisis, se definirá un nuevo indicador (Ver Tabla 17). El propósito de este indicador es medir la efectividad de las soluciones o desarrollos. 
 
 Además de mejorar los tiempos en el cumplimiento del cronograma y duración del desarrollo, se podrá medir  la calidad de la solución. Es 
decir evitar que una aplicación fuera modificada varias veces por el mismo motivo. Este indicador se definió con el fin de analizar este 
aspecto y poder tomar acciones al respecto. 
a. Medición 
En la Tabla 18 se puede observar que el comportamiento en los indicadores de calidad es negativo tanto para cantidad de RFCs como para 
cantidad de cambios por RFC. 
 
En este indicador es importante definir que la cantidad de RFCs hace referencia al número de veces que se ha creado un RFC durante dos 
periodos consecutivos por el mismo error. 
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b. Definición 
Tabla 17: Definición de Objetivos – indicadores – Valores del indicador. 
    
Objetivo General: Entregar soluciones óptimas que generen satisfacción al usuario 
Objetivo Específico Velar por que la solución se despliegue de manera exitosa en el ambiente 
de producción. 
Indicador Cantidad de Incidentes al mes que reportan a la misma aplicación, 
funcionalidad y caso 
Unidad de medición Cantidad de RFCs  por mes con igual reporte o error. 
Cantidad de cambios en RFCs  por mes. 
Valor del Indicador 1                                          3                                                      5 
120                                      140                                                 160 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Para el indicador de cantidad de cambios, muestra la mala planeación en el momento de definir 
una solución. 
 
En ambos indicadores se ve reflejada la poca calidad en los desarrollos  ya sea por falta de una 
buena definición de tiempo o por un buen análisis en la solución.   
 
Para ambos casos es importante generar acciones que disminuyan el riesgo de insatisfacción por 
parte del usuario. 
  
Tabla 18: Valores del Indicador de Cantidad de RFCs 
Aplicación Mes fin 
Cantidad de 
RFCs 
Efectividad 
Cantidad de 
cambios 
Efectividad 
  Ene-10 4 100 149 -46,25 
  Feb-10 12 -100 138 46,25 
  Mar-10 26 -100 175 -100,00 
  Abr-10 7 0 153 -67,14 
  May-10 22 -100 397 -100 
  Jun-10 15 -100 148 -37,5 
 Fuente: Elaboración propia 
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Gráfica 24: Graficas de Cantidad de RFCs 
 
 
Gráfica 24: Graficas de Cantidad de RFCs 
 
Fuente: Elaboración propia 
c. Reflexión 
En la Gráfica 24 a. se observa que la cantidad de RFCs que han sido creados en los diferentes 
meses está muy cerca de los -100 puntos de efectividad. Lo que indica que la calidad de las 
soluciones no es la mejor.  
 
Sólo en el mes de enero se cumplió el valor de efectividad, a partir de este periodo y hasta el mes 
de junio, los RFCs desarrollados presentan fallas en la solución. 
 
Las aplicaciones deben estar en continuo cambio y mejoramiento, pero en este caso los 
desarrollos ejecutados corresponden a correcciones en las aplicaciones. 
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Al indagar un poco más sobre las fallas en las aplicaciones se puede identificar que el desarrollo 
del RFC no es exactamente el mismo, la corrección de un error, está generando otras fallas en la 
misma aplicación. 
 
Esta falencia, debe ser atacada de tal manera que al generar pruebas funcionales, unitarias o 
integrales, se tengan en cuenta todos los posibles escenarios principales y alternativos o 
excepcionales. De esta manera se solventara este inconveniente y se evitará generar errores en 
las aplicaciones. 
 
La calidad del software se ve reflejada en la no ocurrencia del mismo error. Así mismo en el 
cumplimiento y buena planeación.  Al valorar este aspecto se observa en la Gráfica 24 b que la 
cantidad de cambios esta sobrepasando los parámetros definidos. 
 
Al evaluar la cantidad de cambios elaborados una vez se crea un desarrollo, se puede observar 
que el número es bastante alto respecto a lo promediado. Razón por la cual se debe mejorar ya 
que en una buena planeación genera cambios mínimos. Esto debido a que se han evaluado todos 
los aspectos que dentro del entorno se puedan presentar. 
 
d. Propuestas de mejora 
Se sugiere seguir desarrollando capacitaciones periódicas sobre el proceso del negocio y sobre el 
manejo de las aplicaciones; así mismo recibir asesoría y retroalimentación de las aplicaciones; esto 
con el fin de sociabilizar el conocimiento. 
 
Retroalimentar el resultado de los indicadores y buscar mejores prácticas, las cuales contribuyan al 
aumento de los efectividad y por consiguiente a la productividad. 
 
e. Resultados 
Algunas de los cambios, producto de la implementación de  las propuestas de mejora son: 
Indicador de cumplimiento Cronograma – Administrativos  
 
En la Gráfica 25 se observa que se obtuvo una mejora después de haber implementado la 
metodología SIMAPRO. Lo que indica que se optimizaron los tiempos, reflejándose en el 
cumplimiento en los cronogramas. 
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Gráfica 25: Resultado de Implementación de Propuestas Indicador 1 - Administrativos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
- Indicador de Duración de RFCs por mes 
Gráfica 26: Resultado de Implementación de Propuestas Indicador 2 - Administrativos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la Gráfica 26 a no hubo un mejoramiento significativo. El comportamiento es estable y se limita 
al cumplimiento de los tiempos, no hay optimización. Es decir la efectividad es 0. 
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Gráfica 26: Resultado de Implementación de Propuestas Indicador 2 - Administrativos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la Gráfica 26 b se observa que existe una des-mejoría en éste indicador. Es decir la duración 
permitida está por debajo de los tiempos en los que se está desarrollando la solución. Lo cual 
indica que mayor duración a la exigida.  
 
 
 
Gráfica 26: Resultado de Implementación de Propuestas Indicador 2 - Administrativos 
 
Fuente: Elaboración propia 
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En la Gráfica 26 c se presenta el mismo comportamiento que el de prioridad media, lo cual indica 
que existe aumento tiempo. Es decir no se están cumplimiento los ANS y se está descuidando la 
imagen y la calidad en la prestación del servicio. 
 
Al observar los anteriores resultados se puede deducir que aunque hubo mejoras sustanciales 
como se observa en la Gráfica 25, se requieren seguir haciendo seguimiento y propuestas para 
obtener el resultado esperado. 
 
El comportamiento del indicador duración de RFCs por prioridad, debe examinarse con mayor 
detenimiento, especialmente para el caso de prioridad media. Así mismo,  se debe velar porque los 
integrantes de los grupos contactcenter y administrativos hagan uso adecuado de las herramientas 
a su disposición, siendo este aspecto uno de los indispensables para el logro en el cumplimiento de 
los ANS. 
 
- Indicador de cumplimiento cronograma – Contactcenter 
En la Gráfica 27 se observa que se está mejorando el indicador de cumplimiento. Por ello se deben 
seguir ejecutando nuevas propuestas que promueven y permitan el logro de la efectividad en su 
máxima puntuación (+100). 
 
Gráfica 27: Resultado de Implementación de Propuestas Indicador 1 - Contactcenter 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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- Indicador de cumplimiento documentación – Contactcenter 
 
Gráfica 28: Resultado de Implementación de Propuestas Indicador 2 - Contactcenter 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Como se puede ver reflejado en la Gráfica 28 el mejoramiento ha sido significativo, esto no incluye 
que haya sido total. Pero si demuestra la oportunidad de la implementación de esta metodología. 
La cual en su primera etapa ha reflejado resultados óptimos. 
 
Para mantener un mejoramiento en el SMAI se debe continuamente implementar propuestas de 
mejoras, de igual manera se debe implementar soluciones viables que conlleven cada día más al 
crecimiento y la obtención de los objetivos definidos.   
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5. EVALUACIÓN DE RESULTADOS 
5.1. DEFINICION DE ESTRATEGIAS 
Las estrategias fueron definidas en el mes de Junio de 2010;  dos meses después de haber 
implementado la metodología SIMAPRO. Las estrategias se definieron después de haber 
implementado la metodología SIMAPRO, debido a que en dicho periodo se habían logrado mejoras 
significativas en los indicadores definidos (cumplimiento de cronogramas y de documentación).   
 
Las estrategias fueron puntualizadas en conjunto con el grupo SIMAPRO, teniendo como criterios 
para su definición la oportunidad para mejorar el servicio, lograr el reconocimiento por parte de los 
usuarios finales en cuanto a calidad entregada en las soluciones e  incrementar el conocimiento 
dentro del SMAI. Cada uno de los integrantes postulo ideas y en consenso se definieron las 
estrategias que se observan en Tabla 19: Definición de estrategias . Es importante destacar que la 
Gerencia se reserva el detalle de los incentivos a otorgar y los medios tecnológicos a suministrar; 
esto debido a que requiere de un análisis financiero para su valoración y para otorgar presupuesto. 
 
Las estrategias tales como capacitación y entrega a usuarios finales se ejecutará mínimo dos 
meses al mes, teniendo en cuenta la disponibilidad de los integrantes del grupo de Contactcenter o 
administrativos. Se capacitará a los integrantes en los temas que tengan falencias o que requieran 
mayor detalle. 
 
Tabla 19: Definición de estrategias 
ESTRATEGIAS RESPONSABLE 
1. Generar Incentivos a los Integrantes de Grupos 
contactcenter y administrativos que cumplan con el 100% 
de efectividad en los indicadores definidos.  
 
GERENCIA ADMINISTRATIVA 
2. Proporcionar los medios tecnológicos necesarios 
para atender de manera oportuna los requerimientos 
formales de los usuarios finales.  
 
GERENCIA ADMINISTRATIVA 
3. Capacitar permanentemente al Grupo de trabajo 
sobre las aplicaciones a su cargo y el proceso del SMAI 
   
LIDER DEL GRUPO DE CONTACTCENTER Y 
ADMINISTRATIVOS 
4. Generar bitácoras de información en la que se 
condensen las lecciones aprendidas de cada proyecto. 
INTEGRANTES CONTACTCENTER Y 
ADMINISTRATIVOS 
Fuente: Elaboración Propia 
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5.2. SEGUIMIENTO DE SIMAPRO 
Los indicadores aquí expuestos son la base para el seguimiento de la metodología SIMAPRO, es 
importante mencionar que la aplicación de SIMAPRO deberá estar sujeta a la oportunidad y  a los 
resultados obtenidos. Una vez se logren los resultados esperados, se procederá a definir nuevos 
indicadores que permitan mejorar aún más la calidad del servicio y de la empresa en su totalidad. 
 
El procedimiento para definir indicadores es a través de la implementación de la metodología 
SIMAPRO: definición, medición, retroalimentación, propuestas y aplicación; de esta manera se 
puede valorar la trazabilidad en el mejoramiento y en las soluciones realizadas para lograr el 
objetivo definido. 
 
Los indicadores de la Tabla 20 pretenden medir la efectividad  y cumplimiento de objetivos en el 
SMAI. Los indicadores se priorizaron al interior del grupo SIMAPRO, teniendo en cuenta las 
variables con mayor inconvenientes y que generen mayor importancia para el usuario final. Una 
vez definidos los indicadores, el grupo SIMAPRO los ordena y por consenso se decide la 
importancia de cada uno de ellos. 
 
Tabla 20: Definición de indicadores 
1. Indicador: Tiempos reales de una solicitud de cambio sean iguales con los tiempos estimados en el plan 
de trabajo.  Efectividad- Cumplimiento de cronogramas. 
Unidad de medición: Cantidad de mantenimientos con la documentación completa, dentro del tiempo establecido. 
Unidad de medición: Cantidad de mantenimientos desarrollados, dentro del tiempo establecido. 
Unidad de medición: Porcentaje (%) de RFC cumplen en todas las actividades con el cronograma propuesto.  
2. Indicador: Todos los Incidentes tengan tiempo de Atención menor a 20 min. Efectividad – Tiempo de 
atención 
Unidad de medición: Porcentaje de Incidentes que fueron respondidos en menos de 20 minutos. 
Unidad de medición: Cantidad de personas por grupo, que tienen los elementos necesarios (PC, Internet, Modem) para 
solucionar incidentes. 
3. Indicador: Calidad y oportunidad de las soluciones en mantenimientos. Efectividad  – Desarrollo de 
aplicaciones de software  
Unidad de medición: Cantidad de RFCs desarrollados por Aplicaciones – Funcionalidad por mes. 
Unidad de medición: Cantidad de Incidentes que reportan a la misma aplicación, funcionalidad y caso dentro del mismo 
mes. 
Unidad de medición: Porcentaje de RFCs desarrollados por prioridad por aplicación - Funcionalidad. 
Unidad de medición: Porcentaje de RFCs que cumplen los ANS de desarrollo según la prioridad. 
Unidad de medición: Cantidad de capacitación del proceso y del negocio por mes. 
Fuente: Elaboración Propia 
 
El definir indicadores al interior de TELCOX y específicamente dentro del SMAI, permite mejorar la 
calidad del servicio viéndose reflejada en la disminución / cumplimiento de tiempos y 
documentación. De igual manera permite llevar la trazabilidad en la ejecución de las tareas y de 
esta manera tener mayor control sobre los procesos que al interior del servicio se requiere. 
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Al identificar los indicadores se podrá evaluar, medir y hacer seguimiento a cada una de las 
actividades, de igual manera permite identificar herramientas que contribuyan a un análisis más 
detallado de las soluciones, es decir contribuir al mejoramiento continuo de TELCOX. 
 
Por otra parte los indicadores en conjunto permiten mayor contextualización y apropiación en las 
soluciones a realizar, se genera motivación por cada uno de los integrantes lo cual desencadena 
beneficios y soluciones más prácticas y reales. 
 
El definir indicadores permite planear y gestionar mejor las situaciones, generando situaciones 
tales como: obtención de información útil al proceso, realizar seguimiento a los indicadores 
definidos y  evaluar el impacto del servicio. 
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6. CONCLUSIONES 
1. En la recopilación de información sobre el proceso de SMAI, se evidenció que existen 
procesos al interior de TELCOX, que no han sido documentados y difundidos. Lo que genera 
desconocimiento por parte de los integrantes del grupo Contactcenter y administrativos, 
ocasionando retrasos en obtener un resultado, incumplimientos de tareas e insatisfacción por parte 
del usuario final. 
2. Dentro del proceso de SMAI existen falencias, la mayoría generada por desconocimiento 
sobre los procesos, falta de planeación detallada, falta de retroalimentación de resultados, entre 
otros. De igual manera existen fortalezas tales como sentido de pertenencia, recurso humano con 
un nivel profesional y capacidades intelectuales y éticas, que permiten generar ambientes de 
trabajo armoniosas. 
3. En cuanto a tiempos de atención los Incidentes sobrepasan los ANS permitidos (20 
minutos), actualmente el tiempo de atención de incidentes es de promedio de 46 minutos y 38 
segundos, en cuanto a tiempo de solución promedio para mantenimientos correctivos es de 23 días 
para prioridad Baja, 14 días para prioridad media y 9 días para prioridad media, por lo cual se hace 
necesario la implementación de la metodología SIMAPRO.  
4. El personal que posee TELCOX, tanto a nivel gerencial, administrativo u operativo, 
presenta un alto grado de sensibilidad y de receptibilidad frente al uso de metodologías que les 
permitan mejorar su nivel de conocimiento y de  productividad dentro del proceso de SMAI. Lo 
anterior permite crear un ambiente apropiado para poder definir, desarrollar e implementar sin 
inconvenientes la metodología SIMAPRO. 
5. Dentro del proceso de SMAI, se observa que es importante documentar los procesos y 
comunicarlos a todos los integrantes de la empresa. De tal manera que el conocimiento individual 
se convierta en colectivo y genere mejores resultados y mayor apropiación del conocimiento por 
parte de todos. 
6. Al medir los indicadores, se observa que existe una falencia en el logro de la efectividad, la 
cual está ligada al incumplimiento de tiempos, documentación; entre otros factores cuya 
responsabilidad es de cada uno de los integrantes de los grupos de SMAI. 
7. La implantación de las propuestas de mejoras y de estrategias, son la base para la 
construcción de estándares que aseguren el éxito del proceso de SMAI y por ende el mejoramiento 
de la productividad y de la efectividad.  
8. La metodología SIMAPRO es un sistema integral de medición de la productividad, ya que 
integra la relación del desempeño individual y colectivo, con el fin de mejorar e implementar los 
parámetros estratégicos de la empresa. 
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9. La retroalimentación y análisis de la situación actual del SMAI, permite a los integrantes de 
la empresa conocer sus falencias y virtudes; de tal manera que definan propuestas de prosperidad 
y de esta manera contribuyan al mejoramiento de la productividad a nivel individual y colectivo. 
10. La metodología SIMAPRO complementa la metodología ITIL, ya que permite agregar un 
nuevo componente ―generación de conocimiento y responsabilidad‖; mientras que la metodología 
ITIL controla la ejecución  y recursos, la metodología SIMAPRO identifica áreas problemas y define 
soluciones en conjunto desde las áreas ejecutoras, para mejorar la productividad a nivel 
organizacional.  
11. Los resultados obtenidos en cuanto al indicador de cumplimiento de cronograma y 
cumplimiento de la documentación para Administrativos y Contactcenter son satisfactorios, debido 
a que se cumplió con los valores definidos y se logró obtener el +100 de efectividad. 
12. Los indicadores se definieron y priorizaron teniendo en cuenta las prelaciones del servicio 
de Soporte y mantenimiento de las aplicaciones Inhouse, cuyo criterio específico fue generar 
ventaja y reconocimiento por parte de los usuarios finales. 
13. La implementación de la metodología SIMAPRO permite definir los indicadores y realizar 
un seguimiento constante para velar por la oportunidad de su ejecución y mejora continua en el 
proceso, 
14. La definición y priorización de los indicadores se realizaron dentro del grupo SIMAPRO 
teniendo en cuenta las falencias de años anteriores y con conocimiento de causa frente a las 
ventajas que puede obtener en su cumplimiento y satisfacción del usuario final. 
15. La generación de indicadores permite  mejorar la calidad y oportunidad del servicio, 
viéndose reflejada en el reconocimiento por parte de los usuarios finales. La importancia de la 
definición de indicadores consiste en evaluar constantemente la situación actual y de acuerdo a 
esto generar acciones de mejora que promuevan la efectividad en el logro de los objetivos, es decir 
obtener la productividad en el servicio. 
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7. RECOMENDACIONES 
1. Realizar periódicamente capacitaciones, socializaciones sobre los procesos cambiantes, 
resultados de indicadores obtenidos y del detalle de las aplicaciones; con el fin de mantener el 
interés de los integrantes del grupo contactcenter y administrativos y proporcionar los medios para 
aumentar el conocimiento de sus tareas a realizar. 
2. Realizar charlas informativas, en las cuales un representante de cada grupo contactcenter 
y administrativos de a conocer el detalle de la aplicación a cargo a los demás integrantes de la 
empresa; de tal manera que todos conozcan las aplicaciones que se tienen cargo, y se evite 
centralizar el conocimiento en pocas personas. 
3. Implementar incentivos y reconocimientos a nivel individual y colectivo, con el fin de 
estimular el mejoramiento de las actividades a cargo. 
4. Crear espacios para retroalimentar los resultados de los indicadores, definir nuevas 
propuestas de mejora y estrategias; de tal manera que se logre el mejoramiento interno y por ende 
se evite recaer en errores. 
5. Explotar las ventajas que tiene la empresa en otros proyectos; permitiendo crecer a nivel 
organizacional y evitar de esta manera el estancamiento o el detrimento de la empresa. 
6. Presentar periódicamente propuesta de mejora a la junta directiva, en donde se definan 
aspectos de crecimiento organizacional, mejoramiento interno; de tal manera que en conjunto se 
identifiquen estrategias o soluciones benéficas para su cumplimiento. 
7. Evaluar la duración y complejidad de los proyectos de manera concienzuda y detallada, de 
tal manera que se evite incumplir la planeación y se recargue las actividades en tiempo y personas. 
8. Documentar todos los procesos y detalle de las aplicaciones a nivel funcional y técnico; ya 
que esta herramienta facilita el entendimiento individual y permite la apropiación del tema de 
manera más ágil, evita generar personas indispensables dentro de un proceso. 
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9. ANEXOS 
 
Anexo 1: Cantidad de Incidentes por Aplicaciones según Prioridad 
 
Fuente: Service Manager Consolidado Incidentes y RFCs. 
 
Anexo 2: Promedio de Respuesta por Aplicaciones según Prioridad 
 
Fuente: Service Manager Consolidado Incidentes y RFCs. 
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Anexo 3: Promedio de Respuesta por Tipo de Atención 
 
Fuente: Service Manager Consolidado Incidentes y RFCs. 
 
Anexo 4: Tiempos de Respuesta por Aplicación (Promedio) 
 
Fuente: Service Manager Consolidado Incidentes y RFCs 
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Anexo 5: Consolidado de RFCs por compañía 
 
Fuente: Base de Datos de Service Manager Filtro – RFCs. 
 
 
Anexo 6: Consolidado de RFCs por Estado 
 
Fuente: Base de Datos de Service Manager Filtro – RFCs 
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Anexo 7: Tiempo promedio en solución de RFCs por Prioridad 
 
Fuente: Base de Datos de Service Manager Filtro – RFCs 
 
 
 
Anexo 8: Cantidad de RFCs por Aplicación. 
 
Fuente: Base de Datos de Serena Dimensions 
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Anexo 9: Porcentaje de RFCs por estado 
 
 
Fuente: Base de Datos de Serena Dimensions 
 
 
Anexo 10: Porcentaje de RFCs por Aplicación. 
 
 
 
Fuente: Base de Datos de Serena Dimensions 
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Anexo 11: Diagrama de actividades Serena Dimensions SD 
 
Fuente: Capacitación de Manejo de Serena Dimensions.  Nota Ver claramente en CD 
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Anexo 12: Ciclo de vida del proceso en Serena Dimensions SD – Solicitud de desarrollo48 
 
Fuente: Capacitación de Manejo de Serena Dimensions  
 
Anexo 13: Ciclo de vida del proceso en Serena Dimensions SD – Línea base 
 
Fuente: Capacitación de Manejo de Serena Dimensions 
 
                                                     
48
 Nota Ver claramente en CD 
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Anexo 14: Ciclo de vida del proceso en Serena Dimensions SD – Solicitud de Pruebas 
 
Fuente: Capacitación de Manejo de Serena Dimensions 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 125 
 
 
 
Anexo 15: Flujograma de Proceso de Servicio de SMAI - Incidente 
Inicio
Llegada  de 
Incidente o Falla
Revisión  de 
Incidente o Falla
Mesa de Servicio
Tiempo de Atención
20 min.
Gestión de Incidentes (1 Nivel)
Solución de 
incidente
Cierre tiquete
Genera encuesta de 
Satisfacción
SI
 NO
Fin 
Líder 
Proveedores
Cumplimiento de ANS  Soporte
Prioridad Urgente           ANS  Inmediato
Prioridad Alta                 ANS 12 horas
Prioridad Media             ANS 16/24CC horas
Prioridad Baja                ANS 40/48CC horas
Creación de RFC (Ver plantilla de Plan 
de Trabajo Preaprobado o 
SOLENTREGA)
Solución de Soporte
Asignación a otro Grupo
Gestión de Incidentes (1 Nivel) Líder 
Proveedores
Fuente: Adaptado de (Cárdenas 2010; Silva y Coral Astorquiza, 2007).  
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Anexo 16: Flujograma de Proceso de Servicio de SMAI – Falla masiva 
Inicio
Llegada  de 
Incidente o Falla
Masiva
Revisión  de 
Incidente o Falla y 
envío al proveedor
Mesa de Servicio
Gestión de Incidentes (1 Nivel)
Gestión de Problema 
Líder  (2 Nivel) 
Proveedores
SI
 NO
Revisa el causal Work Around
Indagar la Causa 
raíz
Error conocido
RFC  Service Manager 
1.
Gestión de Cambio
Aprobación del 
RFC
Ejecución de Plan 
de trabajo 2.
RFC   Service 
Manager Aprobado
RFC  Service 
Manager 
Líder
FIN
Entra a 
Producción
3.
Proveedor
Aprobar RFC
Cumplimiento de ANS 
Prioridad Urgente           ANS  Inmediato
Prioridad Alta                 ANS 3 días
Prioridad Media             ANS 4 días
Prioridad Baja                ANS 5 días: 
Gestión de Incidentes (1 Nivel)
Gestión de Problema 
Líder  (2 Nivel) 
Proveedores
Plantilla plan de Trabajo Preaprobado
 / SOLENTREGA
 
Fuente: Adaptado de (Cárdenas 2010; Silva y Coral Astorquiza, 2007).  
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Anexo 17: Guía de entrevista 
Para conocer la situación actual y el entorno del Servicio de Soporte y mantenimiento de las aplicaciones Inhouse 
SMAI. 
Desarrollo: Aplicar de manera conjunta el modelo por competencias y el STAR. 
Fecha: Junio de 2010 
Cargo: Gerentes del Proyecto de TELCOX 
Instrucciones: Buenas tardes (días). Mi nombre es Edith Astrid Blanco, funcionaria de la empresa TELCOX y a la vez 
estudiante de la Maestría de Ingeniería industrial, me encuentro realizando esta entrevista con el objetivo de indagar sobre 
la situación actual de la empresa TELCOX, el servicio de Soporte y mantenimiento de las aplicaciones Inhouse SMAI y su 
entorno. Le agradecería me pudieran responder las siguientes preguntas: 
 
Preguntas 
1. ¿Cuáles son las áreas de la empresa en los cuales se puede añadir valor?  
2. ¿Cuáles son las falencias y/ fortalezas que identifica en el SMAI y en la empresa de manera general? 
3. ¿Cómo se puede capturar el aprendizaje, documentarlo y transferirlo a otras partes de la empresa?  
4. ¿Cuál es el resultado de los indicadores actuales, cual es el fin de su generación? 
 
Respuestas 
1. Es importante resaltar que no existe una única área a la cual se deba añadir valor; siempre se debe pensar en 
hacerlo de manera grupal, debido a que si no se ejecuta así no se obtendría el resultado esperado. Los socios en conjunto 
estamos de acuerdo con el hecho de que el mejoramiento se logra en conjunto, es decir involucrar la parte comercial, con la 
administrativa y lógicamente con la de producción que en este caso, es la que se materializa ante el cliente, mediante el 
software entregado.  
 
El SMAI se ocupa específicamente del soporte y mantenimiento  de las aplicaciones de una empresa de 
telecomunicaciones su desempeño y reconocimiento por parte de los usuarios es positivo. Se deben definir estrategias en 
cada una de las áreas en las cuales TELCOX pueda a partir de la experiencia buscar nuevas opciones en el mercado, 
definir procesos flexibles y evitar la individualización del servicio. 
 
La forma como actualmente TELCOX llega a posicionarse en el mercado consiste en aprovechar la experiencia en una 
rama de negocio en la cual arrojó resultados positivos a nivel económico. Esto es considerado un punto a favor ya que 
permite abrir nuevas oportunidades de negocio basados en el proceso general. Sin embargo se debe resaltar el hecho que 
no es aprovechado al máximo este aspecto ya que no se indaga de manera concienzuda y detallada otras posibilidades de 
negocio u otros mercados comunes en los cuales pueda llegar a incursionar. 
 
Una vez  logramos incursionar en un mercado nuevo el objetivo principal es satisfacer las necesidades del usuario final sin 
importar el entorno en el cual se desarrolle,  dejando a un lado aspectos administrativos y operativos como lo son la 
planeación, ejecución, seguimiento, control y evaluación del proyecto. La manera como se toman acciones consiste en la 
experiencia del negocio y se tiene como punto de partida la retroalimentación con los involucrados internos y externos que 
puedan intervenir de manera directa o indirecta en el proyecto. 
 
La ejecución y seguimiento de un proyecto no se realizan de manera estricta, ya que se permite la modificación en tiempos 
y actividades. La importancia de mantener un control y un cumplimiento en esta etapa es vital, debido a que si no se hace, 
puede ocasionar  incumplimiento hacia el cliente y poco análisis de las soluciones a realizar. Para los casos en los cuales 
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se deben hacer ajustes se recomienda seguir el proceso normal, de tal manera que se tomen todas las acciones y medidas 
necesarias para lograr la calidad y puntualidad en el producto. Por ejemplo si un usuario solicita un cambio luego que éste 
ya se encuentre aprobado y en ejecución, no debe adicionarse sin un análisis. Para ello se debe realizar desde cero el 
proceso de tal manera que se evalúen en conjunto todas las situaciones y permita diseñar un producto con calidad.  
 
Dentro de los procesos internos TELCOX carece de documentación administrativa y operativa en el SMAI  que permita ser 
una guía para instruir a nuevo personal o para mejorar las capacidades de los existentes, por ello se debe velar por la 
actualización y divulgación de esta información. Los procesos actuales se encuentran documentados, pero debido  a que el 
proceso hoy en día para el SMAI está regido bajo condiciones externas que no pueden ser modificadas por TELCOX, se 
debe velar por que los cambios que se implementen se divulguen y documente al interior del proceso para que todos hablen 
bajo el mismo lenguaje. 
2. La empresa basa el desarrollo de sus productos a partir de los desarrollos a la medida realizados anteriormente, 
esto le permite tener un conocimiento previo de las necesidades del cliente potencial, sin embargo, el mercado en su 
mayoría es limitado, ya que el mercado surge de estas necesidades específicas. 
De otra parte, las fallas presentadas que afectan la rentabilidad de la empresa se deben a la falta de una adecuada 
planeación estratégica y evaluación de costos que permita a la compañía identificar y brindar los lineamientos que le 
permitan obtener una adecuada identificación de la oportunidades o amenazas de continuar con algunas de sus 
actividades. 
Hay una carencia de innovación en la línea de software que le permita, investigar y desarrollar productos a mercados más 
atractivos o de mayor crecimiento. Como sus desarrollos a comercializar parten de los productos desarrollados por pedido 
se ve afectado sus niveles de implementación de tecnología y desarrollo de innovaciones, porque no ha existido una 
evaluación amplia de las necesidades del mercado y de las tecnologías existentes a nivel de hardware y software para 
Ingeniería de Software. 
En esta medida, la empresa ha establecido unas metas en el campo de la innovación y del uso de tecnologías, las cuales 
se han visto rezagadas ya que el papel de la gestión de la variable tecnológica no ha impulsado de manera suficiente el 
conocimiento, formación y uso de nuevas tecnologías; papel que ha sido tomado más a manera de jalonamiento por parte 
de los clientes específicos. 
En el campo de la exportación puede verse limitado no sólo por la falta de innovación en productos, sino además, porque 
los productos desarrollados han surgido de necesidades especificas del contexto colombiano (por ejemplo, normativad), 
sino que además, las actividades de la compañía y sus estructura en el campo de software están enfocados principalmente 
a un solo producto. Esto ha afectado también su meta de incursionar en el campo de la computación móvil.  
Dentro de las actividades de la cadena, hace falta mayor conocimiento del mercado y desarrollo de soluciones innovadoras, 
que le permita ofrecer paquetes de mayor comercialización y menos específicos.  
3. Para este proceso se debe prestar mucha atención en la forma como se hacen actualmente las actividades o 
tareas y los resultados de las mismas. De esta manera se puede identificar si los resultados arrojan lo que el cliente quiere y 
lo que permite el mejoramiento del proceso. Si es así, se debe comenzar por hacer una sensibilización a cada uno de los 
integrantes, posterior a ello se debe velar porque en conjunto se defina una planeación para su ejecución. Creemos que la 
mejor forma de capturar el aprendizaje consiste en capacitar permanentemente al personal, de igual manera se debe velar 
por presentarles los instrumentos necesarios como manuales, guías o instructivos, herramientas que les permite tomar el 
conocimiento y dar sus propios aportes.  
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Para el caso de SMAI existe una ventaja y es el compromiso de cada uno de ellos en el logro de los objetivos y en la 
satisfacción del cliente.   
 
Otro aspecto que permite aprender es tener una definición  real y actual de riesgos en los proyectos; ya que permite en un 
futuro evitar los mismos inconvenientes presentados en otros proyectos. 
 
En la parte de desarrollo de software es importante tener documentado las especificaciones abstractas las cuales nacen a 
partir de la interacción del desarrollador con el cliente; definir las entradas y saludas de cada etapa del proceso de software. 
 
4. Los indicadores actuales sirven de soporte en la ejecución de las actividades que hacen parte del contrato para el 
SMAI. Los resultados permite conocer la situación del SMAI frente a los tiempos que se demoran en dar solución a un 
incidente o de realizar un desarrollo; es importante resaltar que muchas veces se debe hacer  uso de información  adicional 
debido a que la existente en la herramienta Service manager no arroja los casos  reales, no muestra los tiempos de 
contingencia y otros que no hagan  parte normal de la operación. 
El objetivo de los indicadores es identificar la situación actual y el origen de la misma para poder generar acciones que 
vayan encaminadas a evitar la ocurrencia de los errores; por otra parte los indicadores permiten medir el comportamiento 
del servicio destacando las falencias que se tienen y las fortalezas a continuar.  
 
La definición de indicadores permite medir la relación existente entre la parte productiva y la parte comercial, administrativa, 
organizacional; aspectos que no están siendo documentados o medidos para poder dar un resultado o una evaluación al 
respecto. 
 
Existen muchos vacíos en este aspecto ya que en la actualidad nos limitamos a la generación de dos indicadores, los 
cuales no nos permiten identificar en términos generales el comportamiento del servicio, no nos permite identificar la 
situación de nuestros servicios frente a los de la competencia o mejor aún conocer las ventajas que poseemos en el 
mercado en el cual nos desenvolvemos. 
Rótulos de fila Empresa Mercadeo Proceso Producto 
Recurso 
humano Total general 
Conocer situación actual 10 
 
4 
  
14 
Conocer mercado 
 
9 
 
1 
 
10 
Experiencia 
  
8 
  
8 
Solucionar inconvenientes 4 
 
4 
  
8 
planear y ejecutar 6 
 
1 
  
7 
Comportamiento actual 
  
1 1 4 6 
Mejorar Proceso 4 
  
1 
 
5 
Evitar errores 
  
4 
  
4 
Falta de innovación 
  
2 2 
 
4 
Mostrar casos reales 4 
    
4 
Capacitar 
  
4 
  
4 
Adquirir conocimiento 
 
4 
   
4 
Compromiso y dedicación 
    
3 3 
satisfacer al cliente 
  
1 2 
 
3 
Interactuar con cliente 
  
3 
  
3 
Definir riesgos 3 
    
3 
Documentar 
  
3 
  
3 
Poseer herramientas 3 
    
3 
Sensibilizar 3 
    
3 
Basarse en el Producto 2 
    
2 
Crear soluciones 2 
    
2 
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Divulgar 
  
1 
  
1 
Cumplir planeación 
  
1 
  
1 
Buscar reconocimiento 1 
    
1 
Trabajo en equipo 
  
1 
  
1 
Buscar oportunidades 1 
    
1 
Evitar incumplimiento 1 
    
1 
Total general 44 13 38 7 7 109 
 
 
 
Anexo 18: Perfil de los participantes 
Perfil 1: Ingeniero graduado con una experiencia entre cero y tres años ó 
estudiantes en  semestres superior al 7 ó tecnólogos  graduados con 
experiencia entre 1 y 3 años en desarrollo de soluciones o en soporte y 
mantenimiento de aplicativos en producción.  
 
Perfil 2: Ingeniero graduado con una experiencia de tres ó más  años en 
proyectos de ingeniería de software. 
 
Perfil 3: Ingeniero graduado experiencia como líder de proyectos, con 
especialización en áreas afines a su rol  o experiencia igual o superior a 
10 años. 
 
Perfil 4: Ingeniero graduado con una experiencia Superior a 10 años como 
Gerente de Proyectos y Maestría en un área a fin a su rol ó con experiencia 
igual o superior a 15 años con especialización en un área a fin a su rol. 
 
